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Resumen

Al proceso mediante el cual se reubican actividades de cierta empresa en el extranjero se le
denomina Externalizacion (Daub, 2009). Los trabajadores participantes, posteriormente, delegan
sus actividades a un tercero en otro pais, representando ello la pérdida potencial de su empleo. El
presente es un estudio exploratorio, en el cual se midieron los niveles de Satisfaccion Laboral,
Sindrome de Burnout y factores de Personalidad correspondientes a dos muestras de trabajadores de
un centro de servicios compartidos de una aerolinea europea en México. El primer grupo
(43participantes), se encontraba participando en procesos de Externalizacion (Grupo E); y el
segundo, (57 trabajadores), en condiciones laborales normales, sin externalizaciones (Grupo NoE).
Se administraron tres instrumentos: la Escala Mexicana de Desgaste Ocupacional (Uribe, 2010), la
Escala de Satisfaccion Laboral (Garcia y Bedolla, 1985) y el Cuestionario Factorial de Personalidad
(16 PF) (Cattell, 1993)

Los resultados indican que no se encontraron diferencias estadisticamente significativas entre las
medias obtenidas por ambos grupos para las variables Satisfaccion Laboral y Burnout; sugiriendo
que la pérdida potencial del empleo en esta situacion, no represent6 una pérdida a nivel perceptual
(Kahneman, 2003). Asimismo, se encontraron relaciones estadisticamente significativas entre
algunos factores de Personalidad (Asertividad, Autodisciplina, Audacia, Perfeccionismo y Tension)
y los niveles de Satisfaccion Laboral y Burnout presentes en los grupos. Por ultimo, se encontraron
diferentes correlaciones estadisticamente significativas en ambos grupos entre las variables
Satisfaccion Laboral y Burnout, sugiriendo ello, la existencia de distintas percepciones del entorno

dependiendo el grupo al que se pertenece (E o NoE).

Palabras clave: globalizacion, externalizacion, cadena de valor, Satisfaccion Laboral, Sindrome

de Burnout, personalidad, centro de servicios compartidos.



Abstract

The process by which activities of a certain enterprise are relocated abroad is called Offshoring
(Daub, 2009). The employees who participate in offshoring processes, lately, delegate their
activities to a third party in another country, representing this, the potential loss of their
employment. The current research is an exploratory study, in which levels of Job Satisfaction,
Burnout Syndrome and Personality factors, corresponding to two samples of employees of a
European airline’s shared services centre in Mexico, were measured. The first group (43
participants) was participating in offshoring processes (E Group), while the second one, (57
members), was performing activities under normal working conditions, without being offshored
(NoE Group). Three questionnaires were administrated: The Mexican Scale of Burnout (Uribe,
2010), the Job Satisfaction Scale (Garcia & Bedolla, 1985) and the Cattell’s Personality Factor
Questionnaire (16 PF) (Cattell, 1993).

Results indicate that no statistically significant differences were found between the means
obtained by both groups for Job Satisfaction and Burnout levels. This suggests that the potential
loss of employment did not represent a loss at the perceptual level, in this situation (Kahneman,
2003). Moreover, statistically significant correlations were found between some Personality factors
(Dominance, Rule-Consciousness, Social Boldness, Perfectionism and Tension) with levels of Job
Satisfaction and Burnout presented in both groups. Finally, different statistically significant
correlations were found in both groups between Job Satisfaction and Burnout, which suggests the

existence of different perceptions of the environment depending on the group (E or NoE).

Keywords: globalization, offshoring, value chain, Job Satisfaction, Burnout Syndrome, personality,

shared services centre.
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1. INTRODUCCION
Numerosos son los impactos que la globalizacion ha ocasionado alrededor del mundo. Este
fenomeno, potenciado a partir de 1990, ha mtensificado la interdependencia y competencia
entre las economias mundiales. En el sector laboral, la globalizaciéon ha influenciado la
produccion de bienes y servicios, desencadenando la externalizacion y deslocalizacion de
su produccion a paises cuyo bajo costo significa un incremento en las ganancias de
compafiias multinacionales (Hartungi, 2006).

Ademas de representar fuentes de empleo externas, al abaratar los costos de produccion
de bienes y servicios inicialmente producidos en paises de alto costo, el precio ofrecido al
consumidor también disminuye. Lo anterior se traduce enuna ganancia a nivel mundial al
permitir acceso a paises en vias de desarrollo a la adquisicion de productos anteriormente
inalcanzables (Feenstray Taylor, 2011). De tal manera, ambos sectores del mundo,
desarrollados y subdesarrollados, se benefician de los procesos de externalizacion
ejecutados como consecuencia de la globalizacion.

Al externalizar un proceso en funcién de costos de produccion, la fuerza de trabajo del
pais de origen es suplida por recurso humano externo, proveniente del sitio o region al cual
el proceso es externalizado. De acuerdo con Kahneman (2003), los seres humanos, en
general, mostramos aversion a la pérdida debido a que el valor que otorgamos a ésta es
mayor en proporcion con el valor otorgado a ganancias de la misma magnitud. Por otra
parte, la Ley de Yerkes y Dodson (1908) demuestra que, a niveles altos de excitacion,
cuando experimentamos niveles extremos de estrés o ansiedad, nuestro nivel de desempefio
o productividad disminuye. Asimismo, niveles altos de estés experimentados de manera

sostenida desencadenan el desarrollo del Sindrome de Burnout (Harrington, 2013).
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Partiendo de lo anterior y enfatizando las aportaciones de Kahneman, Yerkes y Dodson
en el contexto que nos compete, se tiene que las externalizaciones o deslocalizaciones de
negocios implican el reemplazo de trabajadores de un pais inicial u origen por otros
trabajadores pertenecientes a un pais mas barato. Lo anterior, a nivel perceptual del
trabajador perteneciente al pais inicial u origen, podria significar una pérdida, y
dependiendo de la magnitud con que se perciba, podria generar niveles altos de estrésy
ansiedad que se tradujeran en un incremento en niveles de Burnout.

Por ello, haciendo uso del material disponible, la presente investigacion tiene por
objetivo medir el impacto psicoldgico en dos muestras de trabajadores mexicanos del
centro de servicios compartidos de una aerolinea europea, debido a la externalizacion de
procesos contables a Filipinas. Al respecto, se le denomina “impacto psicologico” a la
medicion de niveles de Sindrome de Burnout y Satisfaccion Laboral presentes en la

muestra.

12



... porque el gusto de ayudar a construir un mejor pais

Elena Daher
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CAPITULO I: Teoria organizacional, globalizacién y externalizacién

Definicion de Organizacion

El término organizacion se define como un ente social constituido por personas y sus
respectivas interacciones. Su cometido principal es la existencia de un supraobjetivo
(Morente y Ferras, 2017). De acuerdo con Chiavenato (2007), una organizacion se define
como un sistema de actividades coordinadas de manera consciente entre dos o mas
personas. La cooperacion, por tanto, resulta ser esencial para formar una organizacion. La
existencia de una organizacion estd sujeta al cumplimiento de tres condiciones principales:
que haya personas capaces de comunicarse, que estén dispuestas a contribuir en accion
conjunta y que compartan un objetivo.

Segun Gareth (2013), una organizacién es una herramienta o medio que los individuos
utilizan para coordinar sus acciones con el objetivo de obtener algo deseado o valorado por
la comunidad. Asi, por ejemplo, la gente que valora la seguridad crea una organizacion
llamada policia, ejército o banco. Las personas que, por el contrario, valoran el
entretenimiento fundan organizaciones como Walt Disney. Quienes valoran el apoyo
espiritual y emocional fundan iglesias. Una organizacién esuna respuesta para satisfacer
alguna necesidad humana.

Las organizaciones nuevas surgen al encontrarse nuevas necesidades y contar con la
tecnologia necesaria para su alcance. Por ejemplo, organizaciones como Facebook, Twitter
e Instagram. También, las organizaciones mueren y se extinguen cuando las necesidades
que solian satisfacer pierden importancia; por ejemplo, Blockbuster. La necesidad de
manejar cifras cada vez mayores de informacion electronica o digital, llevo ala creacion de

IBM, Apple, Microsoft, Google y otras instituciones tecnologicas. Al mismo tiempo, el
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surgimiento de estas organizaciones fue un factor que gener6 la quiebra mstituciones como
la compafia de maquinas de escribir Smith Corona (Gareth, 2013).

Chiavenato (2007) asegura que existen distintos tipos de necesidades que las
organizaciones intentan satisfacer. Por ejemplo, emocionales, espirituales, intelectuales,
econdmicas, etc. Las organizaciones tienen lugar para que sus miembros alcancen objetivos
que no serian capaces de lograr de manera independiente. Las organizaciones, por tanto, se
forman para vencer las limitaciones individuales.

De acuerdo con Llanos (2013), uno de los recursos mas importantes dentro de la
organizacion es el capital humano, el cual brinda vitalidad a las mismas. Prescindiendo del
mismo, las organizaciones serian entidades sin vida, movimiento o evolucion. Es gracias al
capital humano que las compafiias existen, compiten, evolucionan, planean, crecen, se
transforman y expanden.

Debido a lo anterior, aquello que acontece dentro de las organizaciones puede ser
considerado como objeto de estudio para la Psicologia Organizacional y los Recursos
Humanos. Toda investigacion que promueva el bienestar del capital humano dentro de la
organizacion, incentivard, automaticamente, el desarrollo de la misma. Asi, investigaciones
exploratorias, como la presente, adquieren importancia y son altamente requeridas para el
desarrollo del pais.

Ambiente organizacional

El ambiente organizacional es el conjunto de presiones y fuerzas que rodean una
organizacion, y que pueden alterar la forma en que opera, asi como la facilidad con que
adquiere sus recursos. Se entiende por recursos a la materia prima, infraestructura,

patrocinadores, capital humano, entre otros factores, necesarios para producir cierto bien o
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servicio, la mformacion requerida para mejorar su tecnologia y estrategia competitiva, y el
apoyo de iversionistas externos (Gareth, 2013).

Las fuerzas en el ambiente que pueden alterar la capacidad que una organizacion tiene
para asegurar tales recursos incluyen la competencia por clientes entre rivales, los cambios
crecientes en tecnologia, un aumento en el precio de insumos, entre otros factores (Gareth,
2013).

Por su parte, Chiavenato (2007) clasifica el ambiente en dos dimensiones. Argumenta,
primeramente, que el ambiente general se halla constituido por todos los factores
econdmicos, tecnologicos, sociales, politicos, legales, culturales y demograficos que
acontecen en la sociedad. Mientras tanto, el ambiente de tarea o microambiente es aquel
que resulta mas proximo a la organizacion. Cada organizacion tiene su propio ambiente de
tarea. En éste se hallan las entradas y salidas del sistema; en otras palabras, proveedores de
recursos materiales, financieros, humanos, etc.;y clientes y consumidores.

La organizaciéon no es duefia de su ambiente, Chiavenato (2007) asegura. Sin embargo,
Gareth (2013) sostiene que una organizacion intenta manejar las fuerzas de su ambiente
para obtener los recursos que necesita al producir bienes y servicios para sus clientes. Se
define al Dominio Organizacional como el ambito particular de bienes y servicios que la
organizacién produce y a los clientes e inversionistas a quienes sirve. Una organizacion fija
su dominio al decidir la forma en que va a administrar las fuerzas en su ambiente con el
objetivo de maximizar su capacidad para tener acceso a los recursos que necesita.

Por su parte, Patlan (2015), define al clima organizacional como las descripciones que
hace cada sujeto del entorno social o contextual de la organizacion a la cual pertenecen. Se
trata de percepciones que se comparten entre los empleados acerca de aspectos tales como

politicas, practicas y procedimientos dentro de la empresa. Asimismo, sefiala que el estudio

16



del clima organizacional es importante debido al efecto que éste tiene sobre los
trabajadores. Altera su conducta y desempeno dentro de la compafifa (en Uribe, 2015).
Teoria Organizacional

Existen diversas teorias que definen a las organizaciones. A través del tiempo, éstas se han
ido renovando hasta llegar a lo que se conoce actualmente como Teorias Modernas. Cada
una de ellas explica las organizaciones desde distintos paradigmas.

Teorias Clasicas

Teoria Cientifica de Taylor (1900)

De acuerdo con Morente y Ferras (2017), desde la vision utilitarista de Taylor, las
organizaciones fungen como una herramienta para la consecucion de objetivos comunes
gracias a la gestion de un administrador o figura diligente que lleva el poder de estructurar
las relaciones sociales y la realidad interior orientdndolas hacia fines concretos.

En sus obras, Administracion de Talleres y Principios de Administracion Cientifica,
Taylor sugirié un sistema de trabajo basado en cuatro principios. En primer lugar, el
desarrollo de una ciencia de medicion del trabajo de las personas, que reemplazaba a las
viejas practicas empiricas. En segundo lugar, un proceso de seleccion cientifica,
entrenamiento, y desarrollo de los trabajadores que sustituyera el régimen anterior en el que
los trabajadores se capacitaban por si mismos de la manera que mejor podian. En tercer
lugar, un esfuerzo cooperativo de los trabajadores. Por tltimo, la idea de que el trabajo y la
responsabilidad son compartidos por la administracion y el trabajador. Para €1, la mejor
forma de organizacion era la que permitia medir el esfuerzo individual (Tovar, 2009).

De acuerdo con Rivas (2007), Taylor escribid dos libros: Administracion de Talleres, y
su obra mas conocida, Principios de Administracion Cientifica. En ellos sugirié un sistema

de trabajo sustentado en cuatro principios:
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1) Desarrollo de una ciencia de medicion del trabajo del capital humano, que servia
como reemplazo de las viejas practicas empiricas.

2) Seleccion cientifica, entrenamiento, y desarrollo de los trabajadores, que sirviera
como un sustituto de los antiguos sistemas en que los trabajadores se entrenaban a si
mismos lo mejor que podian.

3) Esfuerzo cooperativo de los trabajadores.

4) La idea de que el trabajo y la responsabilidad son compartidos por la administracion
y el trabajador.

Taylor fue el creador y participante mas destacado del movimiento de administracion
cientifica. Argumentaba que la administraciéon debia descubrir primero el tiempo necesario
para que un trabajador concluyera una tarea. Solo asi se podia establecer un pago por pieza.
De este modo, el trabajador se veia forzado a trabajar lo suficiente para asegurar una
remuneracion razonable. La principal razon por la cual se inventd el estudio de los tiempos,
del cual surgié la administracion cientifica, fue la busqueda de la precision para definir el
valor de los salarios. Posteriormente se descubrid que el estudio de los tiempos permitia el
perfeccionamiento del trabajo operativo (Amaru, 2009).

Teoria Funcional de Fayol (1916)

Luego de la crisis economica mundial desatada en 1929, fue cuando apareci6é en Europa
Fayol; quien transform6 el pensamiento administrativo con la idea de que toda organizacion
se basaba en cinco funciones bdsicas: seguridad, produccion, contabilidad,

comercializacién y administracion. Aunque en esta €poca nicid la creacion de grandes
empresas en Estados Unidos, la sociedad era todavia mayormente agraria. Puesto que la
economia dominante era de autoconsumo, las pequefias empresas abundaban en el mercado

y eran, generalmente, de tipo familiar. El resumen del postulado de esta teoria es: la forma
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ideal de organizacion estd basada en una distribucion de funciones que se subdividen en
subfunciones y procedimientos que, a su vez, se desarrollan por uno o varios puestos
(Tovar, 2009).

En 1916, Fayol public6 Administracion General e Industrial. De acuerdo con esta obra,
la administracién es una funcion distinta de las demas tareas de la empresa, como las
finanzas, la produccion y la distribucion. Para él, la administracion comprende cinco
funciones distintas: planeacion, organizacion, direccidn, coordinacion y control (Tovar,
2009).

De acuerdo con Fayol, la administraciéon es una actividad comun a todo aquello que
emprende el ser humano; por tanto, todos deberian estudiarla, lo que exigiria la existencia
de una Teoria General de la Administracion; por ello, Fayol dividi6 ala empresa en seis
actividades o funciones distintas. En primer lugar, las funciones técnicas, conformadas por
la produccion y manufactura, en general. En segundo lugar, el sector comercial, compuesto
de compra, venta e intercambio. En tercer lugar, las funciones financieras, relacionadas con
la obtencion y utilizacion del capital. En cuarto lugar, la seguridad o proteccion de la
propiedad y personas. En quinto lugar, la contabilidad, que se encarga del registro de
existencias, balances, costos y estadistica. Por ultimo, la administracién en si misma,
relacionada con la planeacion, organizacion, direccion, coordinacién y control (Amaru,
2009).

De acuerdo con Amaru (2009), para Fayol, la funcion administrativa era las mas
importante de todas. Definid6 cada uno de sus componentes de la siguiente manera:

e Planeacion: Examinar el futuro y trazar un plan de accion a mediano y largo plazo.
e Organizacion: Coordinar al recurso humano, asi como materia prima e

infraestructura involucrada con la finalidad de emprender un negocio.
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e Direccion: Mantener activo al personal en toda la empresa.

e (Coordinacion: Reunir, unificar y armonizar toda la actividad y el esfuerzo.

e Control: Cuidar que las actividades relacionadas se realicen de acuerdo con los

planes establecidos.

Teoria Burocratica de Weber (1924)
Weber definid a las organizaciones como patrones de transacciones entre distintos
individuos. Sin embargo, esta vision utilitarista minusvalora elrol que tienen los seres
humanos dentro de una organizacién (Morente y Ferras, 2017).

De acuerdo con Tovar (2009), Weber sostiene que la forma mas eficaz de organizacion
es parecida a una maquina, caracterizada por reglas, controles y jerarquias, y que dicha
maquina, es impulsada por la burocracia. Las relaciones entre miembros del grupo son
impersonales y estan regidas por criterios formales. Ademas, la division del trabajo y la
especializacion son requisitos del funcionamiento eficaz.

Amaru (2009) menciona que, para Weber, las organizaciones formales modernas se
basan en leyes que las personas aceptan por considerarlas racionales. Toda sociedad que se
base en leyes racionales es una burocracia. Las organizaciones formales presentan tres
caracteristicas principales que las distinguen de los grupos informales. Estas caracteristicas
son formalidad (establecimiento de normas y reglamentos especificos dentro de la
organizacion), impersonalidad (ninguna persona esta sometida a otra, sino que cada quien
desempetia un cargo especifico, con funciones particulares) y profesionalismo (cada cargo

0 posicién es ocupada por un trabajador que reune competencias profesionales especificas).
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Teoria de los Sistemas Cooperativos de Barnard (1938)

De acuerdo con Agiiero (2007), durante las décadas de 1940, 1950 y 1960 predomina en el
campo organizacional el institucionalismo, la teoria de las decisiones y las relaciones
humanas. Barnard, como pionero en su campo, concebia a las organizaciones como
sistemas cooperativos y no como productos mecanicos de disefios de ingenieros de la
eficiencia (Tovar, 2009). Las organizaciones son sistemas cooperativos y no pueden dejar
de serlo. Excluye los conflictos y coordinacion obligatoria (Agiiero, 2007).

Barnard sostenia que, para alcanzar cualquier objetivo, las personas se relacionan entre
si. Las organizaciones en si mismas, surgen de la cooperacion entre personas. Al ser las
empresas pequefias, tiende a existir cooperacion, pero al comenzar su crecimiento, el
conflicto va apareciendo. Para evitar el conflicto se deben dar incentivos y promover la
participacion. Esta teoria se resume enla aseveracion de que la mejor forma de
organizacién es la que asegura la cooperacién entre sus miembros, mediante un trato justo y
beneficios reciprocos (Tovar, 2009).

Amaru (2009) menciona que Barnard, en su libro Las Funciones del Ejecutivo expone
que la eficiencia, la eficacia, el equilibrio dindmico con el ambiente externo y la
autogestion son los puntos mas importantes de las organizaciones y los gerentes. Para él, el
trabajo del ejecutivo no es dirigir personas, pues ellas deben dirigirse a si mismas. Por el
contrario, el ejecutivo se encarga de desarrollar y mantener el sistema de comunicacion
efectivo, asi como promover la formacion y el mantenimiento de un sistema de recursos
humanos motivado. Por ultimo, el ejecutivo formula y define los propositos, objetivos y

fines de la organizacion.
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Teoria de los Sistemas de Bertalanfty (1956)

De acuerdo con Fernandez (2005), en 1964, Boulding enuncié cinco premisas esenciales
para comprender la Teoria General de Sistemas de Bertalanfty. Declar6 que el orden, la
regularidad y la carencia de azar son preferibles al caos, la irregularidad y el
comportamiento aleatorio. Asegurd que el caracter ordenado del mundo empirico hace que
¢ste sea bueno, atrayente e interesante para el tedrico de los sistemas. Que existe un orden
en el mundo exterior. Para establecer dicho orden, la cuantificacidon matematica es
indispensable. La ultima premisa sostuvo que la busqueda de la ley y el orden implica la
busqueda de referentes empiricos.

Un sistema es un conjunto de elementos que tienen relacion entre si. Los sistemas tienen
muy diversa naturaleza; existen sistemas fisicos y sociales, pero también intangibles o
abstractos como los sistemas de ecuaciones o las teorias. La relacién de un sistema con su
entorno permite diferenciar entre sistemas abiertos y cerrados. Los sistemas abiertos son
aquellos que se encuentran en constante intercambio con el medio ambiente. Los sistemas
cerrados no mantienen intercambio alguno con su entorno. Los sistemas cerrados en
realidad solo son relativamente cerrados. Ejemplo de un sistema cerrado es el Universo,
solo si éste es considerado como la totalidad (Fernandez, 2005).

Algunas de las caracteristicas mas importantes de los sistemas son el hecho de constituir
totalidades irreductibles a la mera suma de sus elementos constitutivos y el estar asociados
a procesos evolutivos de diverso tipo. La “vision” de Bertalanffy (1956) era que podria
llegarse, como resultado del trabajo en diferentes campos, a una metateoria de sistemas de
alto nivel, matematicamente expresada (Jiménez, 2007).

La Teoria General de Sistemas partid de la concepcion de organismo que Bertalanfty

mantuvo en sus investigaciones. Pretendia dar cuenta de las propiedades de un organismo al
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considerarlo como un todo estructurado y no un mero conglomerado de partes. Al finalizar

la Segunda Guerra Mundial, comienzan a difundirse estas ideas a partir de nuevas

disciplinas cientificas como la cibernética y la teoria de la informacion (Von Bertalanfty,

1993).

De acuerdo con Fernandez (2005), la Teoria General de los Sistemas tiene 10 postulados

principales:

1. Interrelacion e interdependencia entre los elementos constitutivos del sistema.

2. Se estudia y entiende a un sistema como una totalidad.

3. Todo sistema cumple un objetivo.

4. Los sistemas se alimentan de insumos provenientes del medio ambiente y arrojan

productos finales. Los insumos incluyen la retroalimentacion de otro tipo de

sistemas.
5. Todos los sistemas transforman entradas en salidas.
6. Todos los sistemas tienden a la entropia.
7. Todos los sistemas estan regulados.

8. Todos los sistemas se componen de otros sistemas y guardan jerarquias.

9. Todos los sistemas poseen elementos especializados o diferenciados que llevan a

cabo diferentes roles.

10. Todos los sistemas respetan la equifinalidad; es decir, que pueden alcanzar su

objetivo a pesar de contar con insumos no siempre iguales.

Dadas las caracteristicas anteriores, podemos equiparar facilmente cualquier tipo de

organizacién (hospital, universidad, etc.)con un sistema en general, y aplicar los principios

mencionados a su funcionamiento. Dicho de esta manera, entendemos que, al tratar de
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estudiar una organizacion, debe hacerse desde su complejidad y no analizando cierta area
en particular.

Por ultimo, debido a que los sistemas se alimentan del medio ambiente, se enfoca en el
presente estudio a la globalizacién como un factor ambiental de cambio en el
comportamiento de las organizaciones actualmente. Es decir, este fenomeno ha venido
sugiriendo a las organizaciones la externalizacién de sus procesos de produccion, alterando
con ello la totalidad del sistema, incluido el factor humano.

Teorias Modernas

Teoria de l1a Poblacion Ecolégica de Hannan y Freeman (1977, 1984)

Esta teoria fue postulada por Hannan y Freeman (1984, 1984). La diferencia entre los dos
enfoques radica en su objeto de estudio. El primer trabajo se enfoca en la poblacion y el
segundo en la empresa. Su propdsito radica en remarcar la trascendencia del
medioambiente en la supervivencia (Tovar, 2009).

Dos corrientes emergen de esta teoria. La primera se fundamenta en el concepto de
inercia estructural, que aplica a los conceptos de seleccion natural. La segunda corriente
concibe a las organizaciones como entes sujetos a la evolucion. En el ultimo enfoque,
cuestiones como la estandarizacion, la estabilidad y tendencia a institucionalizar son
respuestas a las demandas del entorno. Las organizaciones se comportan como poblaciones
de animales. Las que tienen éxito sobreviven y las que no, se extinguen (Agiiero, 2007).

Por su parte, Tovar (2009) equipar6 los principios originales de esta teoria al contexto
organizacional. Al respecto, enuncia que los supuestos tedricos de esta teoria se pueden
resumir en tres ideas principales. En primer lugar, los recursos del entorno son limitados
para todas las organizaciones. Segundo, las empresas tienen formas organizativas que son

elegidas entre opciones variadas. Por altimo, cuando hay un cambio en el entorno, existen
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dos formas posibles de volver a la organizacion; la inercia, que lleva a la extincion, y la
adaptacion, que conduce a la supervivencia. De esta manera, la mejor forma de
organizacién para esta teoria es aquella que consigue adaptarse a su entorno.

Teoria Institucional de Di Maggio y Powell (1983)

Postula que la organizacion debe ser concebida como un todo, como una institucion, y
distingue entre instituciones publicas y privadas, en razéon de su complejidad y fines.
Establece que las organizaciones son sistemas sociales y no sélo técnicos; sus miembros,
por tanto, requieren apoyo social y no solo exigencia de eficiencia. El contexto social
(normas sociales, creencias y reglas), limita y dirige el comportamiento de los
involucrados. Una teoria que defiende la legitimidad ante la eficiencia, entendiendo como
legitimidad la aceptacion de la organizacion por parte de su entorno (Restrepo y Rosero,
2002).

Tovar (2009), por su parte, sostiene que el componente clave de esta teoria es el
isomorfismo institucional, que distingue tres tipos de efectos: el coercitivo (presiones de
otras organizaciones de las que se depende), mimético (benchmarking) y el normativo
(normas compartidas y reguladas por un grupo de organizaciones). La mejor forma de
organizacion, por tanto, es la que considera e integra a las personas que hacen funcionar a
la empresa.

Globalizacion

Definicion de Globalizacion

El término globalizacion, se refiere a un conjunto de relaciones interdependientes que se
amplian entre gente de diferentes regiones o paises del mundo. Desde una perspectiva
economica, se le llama globalizacion a la integracion de las economias mundiales, por

medio de la eliminaciéon de barreras impuestas al movimiento de bienes, servicios,
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capitales, tecnologias y personas. La globalizacion genera una economia mundial integrada
e interdependiente. Dicho fenémeno tiene diferentes aspectos, la globalizacion de los
mercados y la globalizacion de la produccion (Amin, 2002).

De acuerdo con Paliwoda y Slater (2009), la globalizacién es una palabra que define la
época actual y la manera en la que vive la sociedad. Afecta a la poblacion, empresas, fuerza
de trabajo, consumidores e interacciones entre las personas. La globalizacién, por tanto, es
una cuestion politica, tecnoldgica, cultural y econdmica. Las corporaciones multinacionales
son producto de este fenomeno y advierten la operacion de actividades en mas de un pais al
mismo tiempo.

De acuerdo con Daniels, Radebaugh y Sullivan (2013), la globalizacién de los mercados
se refiere a la fusion de mercados nacionales que por tradicion en la historia han funcionado
por separado, enun solo mercado internacional enorme. De esta manera, la supresion de las
barreras al comercio entre fronteras facilita la venta a nivel mundial. Los mercados mas
globales de la actualidad no son los de consumo (las diferencias de gustos y preferencias
son todavia tan notables que frenan la globalizacién) sino los mercados de bienes y
materiales industriales que atienden una necesidad de todo el mundo. Aqui entran los
mercados de materias primas como aluminio, petrdleo y trigo; mercados de productos
industriales como microprocesadores y aviones comerciales, mercados de software y
mercados de titulos financieros.

Por su parte, la globalizacién de la produccion se refiere a la subcontratacién de bienes y
servicios en diferentes lugares del mundo para aprovechar las diferencias nacionales de
costo y calidad de los factores de produccién como mano de obra, electricidad, tierra y

capital. Las empresas intentan reducir su estructura general de costos o mejorar la calidad o
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funcionalidad de su oferta de productos, para competir en el mercado global brindando una
mayor eficiencia (Daniels, Radebaugh, Sullivan, 2013).

Las contrataciones de este tipo se destinaban originalmente a actividades de manufactura
de productos; sin embargo, la globalizacion ha permitido a las empresas tomar ventaja de
las telecomunicaciones y el internet, para contratar actividades de servicio de bajo costo en
otros paises.

Desarrollo de 1a Globalizacion

El mundo contemporaneo se encuentra a la deriva de una transformacion acelerada
comunmente denominada globalizacion. Este proceso tiene numerosas fuerzas conductoras
interconectadas (Biehl y Prescott, 2013).

De acuerdo con Martin-Cabello (2013), la globalizacion actual encuentra sus origenes a
finales del siglo XX. Theodore Levitt, en su articulo La globalizacion de los mercados
(1983), fue quien acufi¢ el término formalmente por primera vez.

Pese a diversas posiciones acerca de sus origenes, de manera estricta, la globalizacion
actual comenz6 luego de la Segunda Guerra Mundial, con la Guerra Fria, y se consolidé en
los afios 80s y 90s, coincidiendo con la aparicion de las tecnologias de la informacion
(TIC), la intensificacion de las comunicaciones fisicas y la expansion mundial de los
mercados de bienes y capitales (Martin-Cabello, 2013).

La revolucion de los sistemas de informacion y comunicacién ha jugado un papel
fundamental en avances cientificos y tecnologicos de la época, y ha permitido tener acceso
rapido a millones de datos. Durante el siglo XX, la revolucién ocasionada por la teoria
cuantica y la teoria de la relatividad tuvo un fuerte impacto en la Fisica y la Quimica. Se
elaboraron nuevas explicaciones del Universo y asisurgié la Teoria del Big Bang, el

descubrimiento de los hoyos negros y la antimateria. La biotecnologia y la ingenieria
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genética se desarrollaron. En lo que a medicina respecta, se erradicaron y controlaron
enfermedades mortales (Pastor, 2007).

La cuestion fundamental con la que concluy6 el siglo XX fue la profundizacion de
la brecha que separa a los paises desarrollados de los subdesarrollados, y a las escasas
clases privilegiadas de las grandes masas de desempleo. En vez del estado de bienestar, las
crisis econdmicas y politicas registradas en el siglo XX motivaron Ia aplicacion de la
politica econdmica neoliberal (Rodriguez, Ramirez y Gomez, 2008).

El neoliberalismo implicé la adopcion de un capitalismo sin restricciones. De acuerdo
con sus postulados, el libre juego de las fuerzas del mercado se regula a si mismo. No es
necesaria la intervencion del Estado. Por el contrario, su ausencia produce un mayor
crecimiento y una mejor distribucion de la riqueza. De acuerdo con el neoliberalismo, una
economia eficiente es lograble a través de la reduccion de costos del gobierno, su aparato
burocratico y el gasto social. Esta tendencia protege las ganancias de las transnacionales
(Pastor, 2007).

En busqueda de independencia, las organizaciones transnacionales han creado una nueva
division internacional del trabajo. Han monopolizado el mercado de ciertos productos; han
absorbido pequefias y medianas empresas y trasladado maquiladoras y otros procesos a
paises en vias de desarrollo (Lozano, 2014).

De acuerdo con Pastor (2007), en afios recientes finalizo la modernidad e inici6 la época
posmoderna. Caracterizada por la falta de programas sociales de alto alcance, por el
egoismo, el alegre conformismo y la falta de preocupaciones de caracter social; por la
pérdida de los valores universales iicialmente impulsados por la Ilustracion y el dominio

de valores mas bien socialdarwinistas: la lucha salvaje por la supervivencia del mas fuerte.
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La posmodernidad implica la pérdida de la memoria historica; hace del pasado algo muerto,
condenando el futuro a meras repeticiones.

De acuerdo con Martin-Cabello (2013), se apuntan 3 grandes tendencias que
favorecieron en esta época la aparicion de la globalizacién como una etapa con
caracteristicas diferenciales a las anteriores:

e La primera es el surgimiento y extension de las Tecnologias de la Informacion.
Destaca el afio de 1989, cuando el cientifico britdnico Tim Berners-Lee creo la red
mundial, y elacceso del piblico a Internet en 1990.

e La segunda tendencia se relaciona con la década de 1950, en que se produjeron
importantes mejoras en el transporte de mercancias y personas que intensificaron
los flujos globales. La explosion de la aviacion comercial es posterior a la Segunda
Guerra Mundial, destacando como fundamental la aparicion del reactor Boeing 707
en 1958, que facilitdo los vuelos intercontinentales.

e La tercera tendencia se centra en los cambios econdmicos producidos en la época
que condujeron aun aumento de los intercambios entre las distintas naciones. El
aumento de intercambios operd a nivel de bienes y servicios y el flujo de capitales.

La Generacion Millennial

Desde hace algunas décadas, la tecnologia e interconexion social, se ha convertido en un
referente explicativo de los multiples cambios que estdn acaeciendo en el mundo. Estos
procesos homogeneizan e interconectan a las distintas culturas. La superacion del tiempo y
del espacio, asi como la posibilidad de conectar entre distintas partes del planeta por medio
de la tecnologia son algunas de las caracteristicas que definen la sociedad que se esta

configurando en el mundo (Alcaiiiz, 2008).
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El comportamiento demografico, en la actualidad, tiende a converger en el sentido de
bajas tasas de mortalidad y natalidad. Existen desigualdades entre las diferentes regiones
del mundo, dependiendo de los niveles de desarrollo de cada pais. La tasa de natalidad es
mayor en aquellos paises en los cuales la fecundidad es percibida como algo positivo para
la sociedad. Otra manifestacion de la globalizacion actual son los procesos migratorios
crecientes, los cuales no son nuevos, y han sido observados de manera repetida en eventos
historicos mundiales tales como guerras (Alcafiiz, 2008).

Con una mezcla de cuatro generaciones distintas en la fuerza de trabajo actual, las
organizaciones se han visto en la necesidad de entender a cada una de ellas, en torno a sus
necesidades, valores, actitudes hacia el trabajo y momentos en su vida laboral. A nivel
gerencial, la generacion de mayor interés en la actualidad son los millennial, por ser la
ultima que se ha integrado hasta ahora al mercado laboral, asicomo constituir, en algunos
paises, la base de la piramide poblacional (Ng, Lyons y Schweitzer, 2012).

De acuerdo con Ng, Lyons y Schweitzer (2012), el concepto de generaciones fue
ntroducido por Mannheim en 1952, al argumentar que los cortes generacionales se
encuentran trazados por eventos que ocurren durante los afios de formacion en la infancia,
adolescencia y adultez temprana. Los cambios generacionales no ocurren de forma abrupta,
sino que se trata, de una transicion progresiva a través del tiempo. La generacion millennial
se conforma por personas nacidas entre la década de los 80s y el afio 2000 (Armstrong,
Adam, Denize y Kotler, 2015). La poblacion mundial actual sobrepasa los 60 millones. Los
millennial, en general, triplican ala generaciéon X en numero. Son la generacion mas joven
en la fuerza de trabajo de la actualidad (Ng, Lyons y Schweitzer, 2012).

De acuerdo con Loughlin (2001), los millennial, durante sus afos de formacion,

reportaron ver a sus padres apegarse a extensas jornadas laborales, por prolongados
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periodos de tiempo y sufrir, posteriormente, recortes de personal masivos caracteristicos de
la globalizacion actual. Ng, Lyons y Schweitzer (2012), argumentan que, estos fenomenos
generaron ciertas tendencias a nivel conductual en la generacion millennial. De manera
general, esta generacion reporta niveles altos de individualismo, narcisismo, extroversion y
amabilidad, asi como la tendencia a exhibir un locus de control externo.

Por tltimo, Ng, Lyons y Schweitzer (2010) sostienen que los millennial procuran un
balance entre su vida laboral y personal, valoran los planes de carrera prometedores a corto
plazo, se involucran en experiencias laborales significativas a nivel personal, y
sobrevaloran las relaciones sociales amistosas dentro del ambiente de trabajo.
Externalizacion
El modelo ricardiano
David Ricardo (1772-1823), economista clasico, desarrolld lo que posteriormente seria
nombrado como “el modelo ricardiano”. En la época en que escribid su obra, Principios de
politica economica y tributacion, habia una escuela de pensamiento econémico llamada
Mercantilismo. Sus exponentes creian que exportar era algo positivo porque generaba oro
y plata para engrosar la economia nacional. Por el contrario, las importaciones eran
concebidas como algo negativo porque disminuian la plata y el oro en general. Con el
objetivo de asegurar que los paises exportaran mucho e importaran poco, mantenian altos
los aranceles sobre los bienes importados (Feenstray Taylor, 2011).

El arancel es un impuesto que se cobra a la entrada de mercancias en la frontera de un
pais y que se aplica de distinta forma dependiendo del producto a importar. La teoria
mercantilista perdid validez poco tiempo después de conocerse la obra de Ricardo, pero

algunas de esas ideas se sostienen actualmente. Por ejemplo, Estados Unidos insiste en
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encarecer sus aranceles y con ello disminuir la importacion de productos y servicios
(Lobejon, 2001).

Ricardo queria demostrar que todos los paises podian beneficiarse del comercio
internacional sin la necesidad de establecer aranceles excesivos para propiciar mayores
exportaciones que importaciones. Supuso entonces que el valor de las exportaciones era
equivalente al de las importaciones (equilibrio comercial), y que los paises comerciaban
libremente y sin aranceles. Ricardo demostr6é que el comercio podia beneficiar a todos sus
participantes de esta manera. Los paises se benefician al exportar los bienes y servicios en
los que poseen una ventaja comparativa (Krugman y Wells, 2007).

Externalizacion de bienes y servicios

A la provision de un servicio o produccion de diversas partes de un bien en distintos paises
que posteriormente se emplean o se convierten en un bien final en otro pais, se le denomina
externalizacion. La externalizacién es una variacién de comercio internacional,
caracterizado no por el intercambio de bienes finales, sino intermedios, que en ocasiones
pueden cambiar de pais varias veces antes de convertirse en un bien final en venta al
mercado nacional o exterior. La externalizacion esuna faceta del comercio mundial
relativamente nueva que inicid durante 1979, con la finalidad de adquirir bienes y servicios
mas baratos en el extranjero (Feenstra y Taylor, 2011).

Debido ala externalizacion, las empresas envian sus procesos a otros paises. Los
empleos relacionados con esas actividades desaparecen del pais de origen, y al pagar
salarios inferiores en el extranjero, las empresas nacionales disminuyen sus costos y
transfieren esos ahorros a sus clientes (Echeverria, 1997).

Por tanto, la externalizacién provoca la disminucion de precios, al mismo tiempo que

altera la estructura de empleo tanto del pais que externaliza dichas actividades como del
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pais que las recibe. De manera general, en el pais de origen se contrataran trabajadores mas
calificados que realicen actividades de mercadotecnia o investigacién, en combinaciéon con
trabajadores menos calificados en el extranjero. De cierta manera, la externalizacion se
relaciona con la inmigracion, pues las empresas de un pais pueden contratar trabajadores
extranjeros sin que €stos abandonen su pais de origen (Daub, 2009).

Un niimero creciente de companias ha decidido dividir sus procesos de produccion en
varias fases repartidas alrededor de diferentes paises o regiones. En otras palabras, las
compaiilas ejecutan sus actividades en distintos paises del mundo, formando asiuna cadena
de suministro que va desde la concepcion del producto hasta su entrega (Fujita y Thisse,
2006).

A pesar de no haber un acuerdo comtin acerca de la definicion del término servicio,
existe numerosa literatura, asi como esquemas de clasificacion que permiten comprender el
término en general. La comun distincidon entre sectores primario (agricultura), secundario
(manufactura) y terciario (servicios) puede servir como punto de inicio para definir a los
servicios. En los tltimos afios se ha visto un decremento constante en la actividad
economica referente a los primeros dos sectores (agricultura y manufactura), y un notorio
incremento en el sector terciario (servicios) debido ala gran importancia que los servicios
tienen en economias desarrolladas (Daub, 2009).

Dicho lo anterior, existen diferentes definiciones del término servicio. Fisher y Navarro
(1994) argumentan que un servicio es cualquier actividad laboral que no produzca alglin
bien final. Por su parte, Colunga (1995) define a los servicios como aquel trabajo que se
realiza para otras personas. Para Kotler (1997), un servicio es cualquier actividad o

beneficio que un agente ofrece a otro; son intangibles y no se pueden poseer. Por ultimo,
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Duque (2005) sostiene que los servicios son cualquier tipo de trabajo, actividad o beneficio
que produce satisfaccion a un consumidor.

Mientras la externalizacion de actividades de produccion y la pérdida asociada de
trabajos relacionados con la manufactura no son un fenémeno nuevo de abordar, la
competencia global incrementada del sector administrativo se ha convertido en la mayor
preocupacion para los paises desarrollados; es decir, la externalizacion de servicios. Este
tipo de externalizaciones han sido facilitadas por diversos factores como la internet,
mejoras de infraestructura en los paises subdesarrollados, y un decremento dramatico en el
costo de transmision de datos y transporte internacional (Auer, Besse y Méda, 2006).

Otra manera de definir a los servicios es considerar diferentes dimensiones del
fenomeno. Los servicios tienen resultados mmateriales al ser considerados intangibles,
mvisibles y perecederos. Su produccién y consumo toman lugar simultdneamente y se
requiere interaccion con la entidad externa que lo demanda. Por otra parte, también existe la
definicion de servicios internacionales. Estos, son todos aquellos servicios relevantes para
su deslocalizacion o externalizacion, debido a que cruzan fronteras tanto para su
produccion como para su consumo. Se resalta su aparicion en respuesta al surgimiento de
tecnologias de comunicacion e informacion que facilitan las operaciones de negocios a
nivel internacional (Daub, 2009).

Actualmente, la externalizacion se centra en el sector terciario (servicios). Al respecto,
India resulta un destino potencial de externalizacion de servicios debido a sus bajos costos
de produccion, asicomo una jornada laboral altamente flexible y ajustable a diversas zonas
horarias, entre otros factores (Feenstra y Taylor, 2011).

La externalizacién de servicios, en un sentido amplio, engloba todos los tipos de servicio

foraneo de una compafila multinacional cuyo objetivo es respaldar su produccién
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doméstica. De manera puntual, la externalizacién de servicios es un término utilizado para
designar a la provision de un servicio por parte de un proveedor foraneo debido al costo, y
que posteriormente es reimportado a su pais de origen. La importancia de los servicios se

ha incrementado recientemente en términos de cantidad y calidad debido a la competencia
que existe en el mercado (Auer, Besse y Méda, 2006).

Al respecto, el incremento de centros de servicios compartidos alrededor del mundo, tal
como el ejemplificado en este estudio, no es de extrafiarse. De acuerdo con Daub (2009),
los centros de servicios compartidos; es decir, unidades organizacionales que ofrecen
diversos servicios a mas de una unidad o centro de determinada compaiiia, surgieron
inicialmente en la década de los 70s; sin embargo, no fue hasta los 90s cuando la mayor
parte de compafias se inmiscuyeron en la practica.

Finalmente, entendiendo por centros de servicios compartidos, lugares en los cuales se
lleva a cabo el desempeiio de una labor estandarizada (Bondarouk y Friebe; 2014), en la
cual, las actividades desempefiadas por el trabajador se encuentran cautelosamente
planeadas y documentadas a detalle, y por tanto, el trabajador no requiere realizar esfuerzo
cognitivo o psicologico adicional ni ejercer control alguno sobre la tarea;y haciendo
referencia al Modelo de Demandas/ Control de Karasek, el cual sostiene, entre otras
cuestiones, que un trabajo bajo las condiciones descritas anteriormente produce una actitud
pasiva en el trabajador por falta de motivacion, asi como pérdida gradual de capacidades
adquiridas anteriormente (Gonzalez, 2006); se puede inferir que el total de participantes en
este estudio puntuara niveles altos de Sindrome de Burnout en la escala de Uribe (2010).
El modelo de externalizacion
Como se observa en la figura 1, existen distintas actividades, por separado, que se deben

llevar a cabo para producir y comercializar un producto o servicio. En la seccion (a), las
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actividades estan numeradas en el orden en que se ejecutan (empezando con la
mnvestigacion y el desarrollo (I+D) y terminando por la mercadotecnia y el servicio de
postventa) (Kaplinsky y Morris; 2001).

Sin embargo, al disefiar un modelo de externalizacion, resulta mas util la clasificacion de
actividades en funcion de la calificacion que cada una requiere, tal como muestra la seccion
(b). Las actividades menos calificadas como el ensamblaje o montaje, para seguir después
con actividades de mayor complejidad tales como las administrativas, contables, servicio al
cliente y gestion de pedidos. Finalmente, las actividades mas complejas del proceso que
requieren trabajadores altamente calificados como la mercadotecnia, las ventas y la

investigacion o desarrollo de nuevas tecnologias (Feenstra y Taylor, 2011).

Figura 1. Cadena de valor de un producto o servicio (Feenstray Taylor, 2011).

= (a) Actividades ordenadas segiin el momento en la produccion

S

=

S  Inicio Final
=)

4

D Produccionde Montaje Mercadotecnia y
componentes ventas

(b) Actividades ordenadas segtinla proporcion de trabajo calificado en relacion con el trabajo no

calificado
&
Hecho en el extranjero Hecho en el pais de origen 3

Montaje Produccionde Mercadotecnia'y D
componentes ventas

El conjunto de actividades representadas enla Figural se denominan cadena de valor,
concepto que fue popularizado por Porter en 1986. El concepto de cadena de valor de una
compaifiia muestra el conjunto de actividades y funciones entrelazadas que se realizan
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mternamente. Cada actividad afiade valor al producto o servicio final. No es necesario que

todas las actividades se lleven a cabo en el mismo pais. Ordenando las actividades en

funcién del grado de trabajo calificado que se requiere para llevarlas a cabo, podremos

predecir cudles tienen una mayor probabilidad de ser externalizadas (Quintero y Sanchez;

2006).

De acuerdo con Feenstra y Taylor (2011), dicha prediccion es posible gracias a tres

premisas:

1.

Salario relativo de los trabajadores calificados. Estipula que el salario relativo de
trabajadores calificados y no calificados sera menor en el extranjero que a nivel
nacional. Se entiende por salario relativo a la proporcion que recibe el trabajador
por su trabajo en comparacion con la parte que corresponde al capitalista y que
acumula como capital. Se le llama W, al salario de trabajadores no calificados en el
pais de origen de la empresa y W al salario de los trabajadores calificados. De igual
manera, se le llama W *; y W xg a los salarios de los trabajadores extranjeros
respectivamente. El primer supuesto es que los salarios extranjeros son inferiores.
Es decir, W+, < W, y W *g< Ws y que el salario relativo del trabajo no calificado
en el extranjero es inferior al nacional. El supuesto refleja datos reales, ya que en los
paises en vias de desarrollo el trabajo poco calificado recibe salarios
extremadamente bajos.

Costos de capital y comercio. Al plantearse una empresa la externalizacion de
ciertas actividades, se tiene la nocion de diminucién de costos salariales ya que los
salarios extranjeros deben ser inferiores. Sin embargo, existen costos adicionales

por trabajar en el extranjero. En numerosos casos, la empresa paga mas gastos de
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capital debido a: 1) un mayor costo por la construccion de infraestructura en el
extranjero o de algunos servicios como agua o electricidad; 2) costos adicionales de
transporte y comunicacioén, que seran altos si el pais extranjero se encuentra aun
desarrollando carreteras, puertos y telefonia; y 3) costos adicionales de los aranceles
si el pais extranjero grava los bienes al entrar al pais. Se pueden agrupar, entonces,
los costos 2) y 3) bajo la consigna de “costos de comercio”.

Los costos incrementados de capital y de comercio pueden ser la causa de que la
empresa nacional no externalice la totalidad de sus actividades en el extranjero. Al
elegir qué actividades externalizar, la empresa adquirira el ahorro procedente de los
menores costos salariales junto con los costos extra de capital y comercio. Ademas,
los costos extra se reparten de manera uniforme entre todas y cada una de las
actividades de la cadena de valor.

Segmentar la cadena de valor. Al plantear que una empresa planea transferir parte
de las actividades que conforman la cadena de valor al extranjero, se debe tomar en
cuenta qué actividades externalizar. Tomando como referencia la figura 1, las
actividades que se encuentran a la izquierda del punto A se externalizan debido a
que el ahorro que proviene de los menores costes salariales extranjeros es mas alto

en dichas actividades.

Cuando disminuyen los costos de capital o de comercio extranjeros, aumentan las

ganancias para transferir mas actividades de la cadena de valor a esos paises. Como se
muestra en la figura 2, dicho cambio se encuentra representado a través del desplazamiento
de la recta divisoria de A a B. Las tareas situadas entre A y B, que se llevaban a cabo dentro
del pais de origen de la empresa, se transfieren entonces al extranjero. A largo plazo, las

actividades llevadas a cabo a nivel nacional gozaran de mayor complejidad; es decrr, la
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demanda de trabajo serd cada vez mas calificada. Debido a la externalizacion, el salario

relativo del trabajo calificado aumenta (Quintero y Sanchez; 2006).

Figura 2. Externalizacion de actividades en la cadena de valor (Feenstray Taylor, 2011).

Hecho en el extranjero Hecho en el pais de origen

No calificado Calificado

Mercadotecnia
y ventas

Produccionde
componentes

Montaje I+D

Asimismo, el pais extranjero sufre cambios al recibir mas actividades de produccion
provenientes del primer mundo. Tal como puede apreciarse en la figura 2, las tltimas
actividades externalizadas (las que se localizan entre A y B) requieren un trabajo mas
calificado que las actividades que se hacian previamente (las que se encuentran a la
izquierda de A). Las actividades externalizadas se irdn calificando con el tiempo y en el
extranjero aumentard también la demanda de trabajo calificado. Por tanto, habrd un
aumento de salarios (Kaplinsky y Morris; 2001).

En otras palabras, el modelo de externalizacion advierte el flujo de negocios de paises
mas desarrollados a paises menos desarrollados. De acuerdo con el presente estudio,
Meéxico forma parte del peldafio intermedio, ya que representa costos de produccion
menores que los ofrecidos por paises como Estados Unidos y Alemania, pero al mismo
tiempo, costos mayores que aquellos brindados por paises como India, Filipinas, Vietnam y
Nepal. Albergando una de las cuatro ciudades mas grandes del mundo (Nielsen, 2015), y
universidades como la UNAM, que son reconocidas a nivel mundial por su enfoque en
investigacion (Mullan, Kenney y Dossani, 2008), México también ofrece profesionistas

mas calificados que algunos paises asiaticos.
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Las ganancias de la externalizacion

La externalizacion es capaz de desplazar la demanda relativa de trabajo y también aumentar
el salario relativo del trabajo calificado. Mientras tanto, el salario relativo de trabajos poco
calificados disminuira en ambos tipos de paises. En términos generales, el trabajo calificado
se beneficia de la externalizacion, mientras que el no calificado enrealidad se ve
perjudicado (Feenstra y Taylor, 2011).

La capacidad que tienen las empresas para externalizar ciertas actividades productivas al
extranjero implica una reduccion de costos de produccion y, por ende, disminucién en el
precio ofrecido al consumidor. Lo anterior significa que el consumidor final se beneficia de
la externalizacion. Gracias a la externalizacion, paises menos desarrollados tienen acceso a
productos y servicios cuyos precios se elevarian de no ser externalizados.

Dicho de otra manera, un mexicano tiene accesoa la linea Apple de la empresa
multinacional estadounidense porque manos chinas, con salarios y jornadas laborales
propios de China lo produjeron. Al mismo tiempo, otros extranjeros, tienen la posibilidad
de acceder a ciertos productos o servicios porque manos mexicanas lo producen. La
sociedad actual se viste de sudor internacional, de externalizaciones y globalizacion; se
encuentra sujeta a un ciclo que conecta el mundo por medio de la interdependencia
nacional.

Siendo asi, resulta crucial preguntarse si la globalizacion podria ser un fenomeno a
evitar; y concluyendo en negativa, las siguientes preguntas surgen: ;Son las ganancias de
los beneficiados por la externalizacion superiores a las pérdidas de aquellos individuos
perjudicados? ;Existe algo que la investigacion actual en el tema pueda aportar con la
intencién de mejorar las condiciones de empleo surgidas por la globalizacion? Partiendo de

estas preguntas, investigaciones como la presente adquieren relevancia.
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Diferencia entre e xternalizacion y deslocalizacion

En los analisis sobre externalizacion, suele escucharse también el término deslocalizacion.
El término deslocalizacién se emplea para indicar que una empresa ubica parte de sus
actividades en el extranjero manteniendo el control de propiedad de las mismas. La
empresa relocaliza al extranjero parte de su proceso productivo pero la produccion se
mantiene dentro de su propia firma empresarial (Feenstra'y Taylor, 2011).

Por ejemplo, Intel produce microchips en China y Costa Rica, en filiales que son de su
propiedad (Reyes, Llopis y Garcd, 2006). En contraste, Mattel distribuye la produccion de
las muiecas Barbie en diferentes paises. A diferencia de Intel, Mattel no es propietaria de
las plantas extranjeras. Mattel da libertad a sus plantas para elegir donde comprar los
materiales necesarios en base al precio. Mattel externaliza sus actividades; subcontrata sus
actividades sin realizar inversion extranjera directa (Alos, 2008). Por el contrario, Dell es
un ejemplo intermedio; ensambla sus computadoras en el extranjero, en plantas que no
posee. Sin embargo, ejerce fuerte control en la seleccion de materia prima con que fabrican
sus ordenadores, con la finalidad de garantizar que sus productos sean de alta calidad (Del
Bono, 2006).

De esta manera, se define a la externalizacion como el proceso por medio del cual se
reubican actividades de cierta empresa en el extranjero, manteniendo, con ello, una relacion
de propiedad con las actividades reubicadas. Por el contrario, se define a la deslocalizacion
como el proceso por medio del cual una empresa origen distribuye la produccion de bienes
y servicios alrededor de distintos paises, a través de empresas ajenas a ella (Daub, 2009).

Por tltimo, se advierte que se utilizaran indistintamente los términos deslocalizar y

externalizar debido a que la empresa en la cual se llevo a cabo esta investigacion, maneja
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ambas modalidades. Ademas, esta diferenciacion entre términos resulta irrelevante para la
medicion que se llevod a cabo en este estudio.

Destinos potenciales de e xternalizacion a nivel mundial

Se entiende por economias emergentes aquellas con un acelerado potencial de crecimiento.
Estos paises representan un gran potencial para el inversionista. En la tltima década, los
mercados emergentes han cobrado importancia para las companias multinacionales de
occidente de distintas maneras. Por un lado, como mercados atractivos de venta y por el
otro, como fuentes de conocimiento tecnoldgico distinto. Las economias emergentes han
sido agrupadas principalmente en un bloque de paises que se ha denominado BRIC, al estar
conformado por Brasil, Rusia, India y China (Goldman, 2009).

Sin embargo, este grupo se ha extendido bajo el esquema Next-11, refiriéndose a las
proximas economias potencialmente emergentes. Forman parte de este bloque Bangladesh,
Egipto, Indonesia, Irdn, México, Nigeria, Pakistan, Filipinas, Corea del Sur, Turquia y
Vietnam (Pedersen, Bals, Jensen y Larsen, 2013).

Las economias emergentes difieren en cuanto a geografia, cultura y sistemas politicos.
Sin embargo, comparten algunas caracteristicas como mercados nacionales relativamente
grandes y de rapido crecimiento, un capital humano prometedor y potencial tecnologico, asi
como estabilidad politica. Debido a ello, una creciente cantidad de compatfiias
multinacionales de occidente se han sumado a la introduccion de investigacion local y
facilidades de desarrollo (Goldman, 2009).

Actualmente, algunas compafias externalizan también centros de desarrollo e
investigacion y no solo actividades pertenecientes a los primeros eslabones de la cadena de
valor de bienes y servicios. De esta manera, las economias emergentes se han ido

transformando de ser bases de produccion en masa rentables a desarrolladoras de nuevos
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productos. Pese a ello, existen todavia algunos retos asociados con la construccién de
centros de investigacion y desarrollo en paises con economias emergentes. Por ejemplo,
numerosas compaiias temen la pérdida de propiedad intelectual, falta de experiencia con
mercados locales o tener que lidiar con altas tasas de rotacion de empleados locales (Ricart,
2011).

Adicionalmente, se debe considerar la distancia existente entre paises cuando se desea
externalizar la produccion de un bien o servicio. Es importante considerar reducir costos
por medio de la externalizacion a paises cercanos con atributos similares. Por ejemplo, las
compaiiias europeas pueden permitirse adoptar un enfoque mas practico para la formacion y el

control de la fuerza de trabajo si el prestador de servicios se encuentra en Hungria que siel

prestador de servicios se encuentra en Filipinas. Estos proveedores especializados, incluso en
un lugar mas caro, ofrecen calidad superior debido a su enfoque especializado (Aranzabal,
2005).

De acuerdo con Pedersen, Bals, Jensen y Larsen (2013), existen dos modelos que
pueden predecir diversos factores para calcular el atractivo de cada pais como destino de
externalizacion. El modelo A, mide la cantidad de inversiones que recibe cada pais. La
anterior parece ser una medida valida del atractivo de un pais para externalizar procesos por
dos razones principales. En primer lugar, las companias tienden a seguirse entre si. En
segundo lugar, la habilidad que un pais tiene para atraer compafias indica que la region es
atractiva. El modelo B, por su parte, se centra en el valor agregado que aporta un pais al
servicio o bien con que trabaja.

Utilizando ambos andlisis, Pedersen, Bals, Jensen y Larsen (2013) encontraron que al
considerar el modelo A, los tres paises que puntuaron al 100% fueron los Paises Bajos,
Reino Unido y Estados Unidos. Por otra parte, con el modelo B se concluyd que las
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regiones mas atractivas resultaron ser Bélgica, Hong Kong, la India, Suecia y Suiza.
Propusieron entonces que, a mayor puntaje, mayor atractivo de inversion. Realizaron una
correlacion producto-momento de Pearson, para obtener los datos que se muestran en la
figura 3. Asi, una correlacién positiva implica que el puntaje obtenido por cada pais

concuerda con el atractivo de dicho pais. (Pedersen, Bals, Jensen y Larsen, 2013).

Figura 3. Correlacion producto-momento de Pearson para modelo A y Bde destinos atractivos de
externalizacion (Pedersen, Bals, Jenseny Larsen, 2013).

Pais Modelo A Modelo B
Argentina 0.019 0.255
Australia 0.081 0.432
Austria 0.499 0.917
Bélgica 0.292 1.000
Brasil 0.071 0.220
Canada 0.067 0.428
China 0.306 0.961
Republica Checa 0.141 0.408
Francia 0.366 0.594
Hong Kong 0.096 1.000
India 0.171 1.000
Italia 0.268 0.603
Japon 0.030 0.487
México 0.089 0.412
Paises Bajos 1.000 1.000
Polonia 0.293 0.450
Portugal 0.070 0.385
Rusia 0.244 0.397
Sudafrica 0.039 0.243
Espaia 0.175 0.900
Suecia 0.218 1.000
Suiza 0.722 1.000
Turquia 0.066 0.412
Reino Unido 1.000 1.000
Estados Unidos 1.000 1.000

Para el conjunto de datos dado, Pedersen, Bals, Jensen y Larsen (2013) identificaron
cinco grupos con diferencias significativas entre sus medias. Como se muestra en la figura
4, cada grupo representa la eficiencia media de dichos paises dentro de su respectiva

clasificacion. Asi, los paises pertenecientes al grupo 1 con rango 0.9653, son los mas
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eficientes. Por el contrario, los paises del ultimo bloque cuyo rango es 0.2271, indican ser

los paises menos eficientes.

Figura 4. Eficiencia media por grupos de paises (Pedersen, Bals, Jensen y Larsen,2013).
1 2 3 4 5
X=0.9653 X=0.6625 X=0.57 X=0.429 X=0.2271
Paises Bajos Austria Hong Kong Francia Argentina
Suiza Bélgica India Italia Australia
Reino Unido China Espafia Polonia Brasil
Estados Unidos Suecia Canada
Republica Checa
Japon
México
Portugal
Rusia
Sudafrica
Turquia

Por otra parte, en la figura 5, se muestran las cinco medidas individuales de eficiencia
por pais, que abarcansalarios, infraestructura, nivel educativo, indice de contraste cultural
(ICC) e indice de corrupcion percibida (ICP). Al respecto, para la variable salario, mientras
mas cerca del 1 se encuentre el coeficiente de Pearson, el salario serd menor; por tanto,
representard un ahorro a la compatfiia. Por su parte, a mayor desarrollo de infraestructura,
mayor sera la correlacion (Pedersen, Bals, Jenseny Larsen, 2013).

De la misma forma, un nivel de educacion alto se identificara con un coeficiente de
correlacion cercano a o igual que 1. En términos del indice de contraste cultural, a mayor
indice de correlacién de Pearson, menor sera el contraste cultural. Lo mismo sucede con el
indice de corrupcion percibida, mientras mas cerca de 1 se encuentre, los niveles percibidos
de corrupcion seran menores (Pedersen, Bals, Jensen y Larsen, 2013).

El destino ideal de externalizacion, seria aquel cuya eficiencia puntuara en el grupo 1,
que presentara una eficiencia salarial como la que India muestra tener, infraestructura y

educacion como las de Hong Kong, un indice de contraste cultural como el de Estados
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Unidos y un indice de corrupcion percibida como el de Reino Unido (Pedersen, Bals,

Jensen y Larsen, 2013).

Figura 5. Cinco medidas de eficiencia por pais (Pedersen, Bals, Jenseny Larsen, 2013).

Pais Salario Infraestructura Educacion ICC ICP
Argentina 0.046 0.188 0.019 0.018 0.008
Australia 0.039 0.191 0.096 0.099 0.162
Austria 0.052 0.571 0417 0.091 0.161
Bélgica 0.061 0.857 0.655 0.086 0.149
Brasil 0.064 0.103 0.008 0.025 0.024
Canada 0.068 0.197 0.184 0.112 0.299
China 0.613 0.141 0.008 0.068 0.104
Republica Checa 0.047 0.271 0.109 0.032 0.020
Francia 0.150 0.242 0.151 0.169 0.315
Hong Kong 0.175 1.000 1.000 0.052 0.284
India 1.000 0.804 0.010 0.122 0.118
Italia 0.152 0.251 0.157 0.267 0.131
Japon 0.119 0.138 0.146 0.118 0.348
México 0.152 0.085 0.010 0.016 0.015
Paises Bajos 0.083 0.606 0.572 0.140 0.661
Noruega 0.030 0.629 0.595 0.051 0.177
Polonia 0.093 0.270 0.054 0.038 0.028
Portugal 0.036 0.385 0.205 0.015 0.038
Rusia 0.102 0.198 0.024 0.031 0.029
Sudafrica 0.037 0.116 0.017 0.035 0.016
Espana 0.160 0.417 0.249 0.140 0.220
Suecia 0.059 0.855 0.777 0.087 0.676
Suiza 0.038 0.449 0.654 0.454 0.366
Turquia 0.089 0.253 0.025 0.025 0.027
Reino Unido 0.282 0.451 0.377 0.555 1.000
Estados Unidos  0.376 0.130 0.139 1.000 0.981

Al respecto, en el Forum de Comercio Internacional (2010) se sefialdo que Egipto se esta

promocionando como destino de bajo costo para telecentros especializados en idiomas
europeos y ofrece a las empresas occidentales un abundante niimero de universitarios.
Asimismo, Filipinas destaca por el nivel de inglés de sus trabajadores para captar
telecentros en ese idioma. Marruecos estd haciendo lo mismo con clientes europeos de

habla francesa, mientras que algunos paises de América Central y Sudamérica esperan
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establecer telecentros en lengua espafiola para prestar servicios al mercado hispano de
Estados Unidos.

De acuerdo con Aranzébal (2005), paises altamente poblados como India, China, Rusia,
Brasil y Filipinas destacan por ofrecer una elevada cifra de trabajadores con alto nivel
educativo y costo relativamente bajo. Por el contrario, paises de menor densidad
poblacional y con economias desarrolladas como Singapur, Canada, Nueva Zelanda,
Portugal, Espafia o Irlanda, ademas de brindar a las empresas capital humano altamente
calificado, también ofrecen entornos de negocio solidos y excelente infraestructura,
representando destinos atractivos para externalizaciones. La seleccion de estos destinos, en
realidad, se produce también dentro de las propias fronteras.

Por tanto, México resulta ser el destino mas atractivo para Estados Unidos al representar
la opcibn mas cercana y econdmica a su alcance. Por otra parte, resulta también ser un
atractivo fuerte para otros paises tales como Alemania y demas paises europeos, cuando la
empresa en cuestion aspira a establecer relaciones de negocio con Estados Unidos,
principalmente. Sin embargo, a nivel mundial y sin aludir a las ventajas competitivas que
Meéxico ofrece en el mercado debido a su proximidad con Estados Unidos, en realidad,
Pederseny sus colaboradores muestran que no figura ser uno de los destinos mas atractivos
para actividades externalizadas.

Plantas Maquiladoras Mexicanas: Contraste con India

En noviembre de 1965, durante el periodo presidencial de Gustavo Diaz Ordaz, el gobierno
mexicano nicid un programa de desarrollo econdmico distinto a lo establecido
anteriormente. El programa permitia a plantas mexicanas (generalmente operadas y poseias
por Estados Unidos) importar materia prima de Estados Unidos libre de impuestos,

manufacturar el producto y exportarlo nuevamente a Estados Unidos con un impuesto tinico
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sobre el valor agregado mexicano. Originalmente, dicho permiso solo fue otorgado a
operadores de planta en zonas econdmicas especiales a lo largo de la frontera de Estados
Unidos (Miller y Mukherji, 2010).

Para los afios de 1980, durante la presidencia de José Lopez Portillo, se modificaron los
términos del programa. El gobierno mexicano ordend a las maquilas incrementar el uso de
materia prima mexicana con el objetivo de contribuir al desarrollo econémico nacional. De
ser operaciones de ensamblaje, se transformaron en procesos de ensamblaje y fabricacion.

Durante el gobierno de Ernesto Zedillo Ponce se ejecutd una tercera modificacion. Esta
tercera generacion realizd actividades de disefio e ingenieria para importantes empresas
extranjeras por medio de ingenieros mexicanos de bajo costo, contratados y capacitados por
la organizacién extranjera en cuestion (Wilson, 1992).

La distribucién de este tltimo tipo de operaciones en México le ha brindado a éste un
sector de deslocalizacion de procesos que abarca una gran cantidad de actividades
industriales; desde las mas simples, coser botones, por ejemplo, hasta la mas compleja
como lo es el disefio de la proxima generacion de componentes electronicos y automotrices
(Pedersen, Bals, Jensen y Larsen, 2013).

Por su parte, las oficinas de deslocalizacion en la India, asi como las maquiladoras
mexicanas, incluyen tres segmentos de actividades principales o modos de servicios
enfocados en Tecnologias de la Informacion. El primer segmento incluye “call-centers”, el
segundo la externalizacion de procesos de negocio y el tercero servicios de desarrollo de
software informatico. Estos tres modos de servicio son equivalentes en forma a las tres
generaciones manufactureras en México (Miller y Mukherji, 2010).

Pese a ello, existen dos principales diferencias entre la industria manufacturera

mexicana y las oficinas de deslocalizacion en la India, de acuerdo con Pedersen, Bals,
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Jensen y Larsen (2013). La primera diferencia es sectorial; es decir, que la manufactura y
los servicios seguiran diferentes trayectorias de crecimiento. Hoy en dia la manufactura se
presenta como la agricultura solia serlo un siglo atras. Resulta ser basica para la sociedad,
pero su importancia econdmica general presentard un declive en décadas posteriores.

La segunda diferencia es institucional, y es vista en términos de propiedad de los
negocios, leyes gubernamentales y practicas organizacionales. Histdricamente, las
manufactureras mexicanas han sido poseidas y dominadas por extranjeros, mientras que las
oficinas de deslocalizacion en la India son operadas y poseidas por manos indias. En
Meéxico, companias como Sony y Delphi gobernaron las manufactureras la mayor parte de
su existencia; sin embargo, en la India las compafilas dominantes son de hecho nacionales
(Pedersen, Bals, Jensen y Larsen, 2013).

Teniendo en cuenta que una de las diferencias entre la industria india y mexicana es que
los indios, a diferencia de los mexicanos, poseen sus centros de deslocalizacion, queda
entredicho que la principal diferencia, al ser duefio de lo que se produce, es que se puede
competir activamente en el mercado, tratando de brindar los costos de produccion méas
atractivos. Las empresas de deslocalizacion asentadas en la India son nacionales y, por
tanto, generan ganancias economicas a nivel nacional.

México y la globalizacion de servicios

La externalizacion de un niimero cada vez mayor de puestos de trabajo de oficina de paises
desarrollados a paises en desarrollo representa una oportunidad econdémica significativa
para cualquier pais en desarrollo que tenga personal de bajo costo con altos niveles
educativos, como México (Smith, 2006). Lo anterior, por supuesto, teniendo presente que

la Ciudad de México no es un reflejo fidedigno de las condiciones vividas a nivel nacional,
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tal como Uribe (2016) resalto en su catedra “Impacto Psicosocial de las Empresas™ dentro
de la UNAM.

Cabe mencionar que, durante el afio 2003, cuando la revista “Business Week” publico
su primer articulo sobre externalizacién de servicios, México no fue siquiera mencionado.
Sin embargo, para el afio 2006, México figurd por primera vez en la historia como un pais
potencial para la externalizacién de procesos. La habilidad de México para aprovechar su
proximidad con el mercado de Tecnologias de la Informacion (TI), servicios
admmistrativos y técnicos (ITAS) de Estados Unidos podria resultar ser la mas importante
oportunidad que México tiene para desarrollarse. Lo anterior, debe interesar a responsables
politicos y la comunidad de negocios en general (Mullan, Kenney y Dossani, 2008).

De acuerdo con Farrell, Laboissiére, Pascal, de Segundo, Rosenfeld, Stiirze y Umezawa
(2005), 18.3 millones de empleos son “externalizables” y la mayoria de ellos corresponde a
Estados Unidos. El establecimiento de sectores de exportacion de este tipo de servicios
podria proveer empleo a mexicanos con altos niveles de educacion en actividades que
ofrecieran probabilidades de crecimiento dentro de una empresa. Ofrecer este tipo de
servicios brindaria a México la oportunidad de integrarse mas firmemente a la economia
mundial.

La compania mexicana lider en servicios de TI, Softtek, fue establecida en 1982 por el
empresario Carlos Lopez. Para el afo 2000, se habia convertido enla empresa de TI mas
grande de Latinoamérica, y la mayor parte de sus ingresos eran generados por
exportaciones. El crecimiento de la compaifiia se ha acelerado en los tltimos afios. En 2007
Softtek tenia mas de 4500 empleados y se encontraba creciendo al 45% por afio,

alcanzando con ello a sus competidores en la India (Mullan, Kenney y Dossani, 2008).
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Las compaifiias que brindan servicios de “software” a nivel nternacional, se han
convertido en participantes de la economia mundial. Las grandes compafiias indias como lo
son HCL, Infosys, Satyam, TCS y Wipro; son actualmente los lideres globales. Sin
embargo, en China, México y Rusia, existen empresas de servicios de software en
crecimiento que cuentan con una plantilla de entre 1000 y 5000 trabajadores (Aspray,
Mayadas y Vardi, 2009).

Ejemplo de lo anterior resulta ser Softtek. Esta compaiia se ha expandido en México,
Brasil, Espafia y China. Su éxito, la ha posicionado como una locacion cercana para
externalizacion de servicios de TI provenientes de Estados Unidos. Las ventajas que ello
conlleva incluyen el compartir zona horaria, tiempos de transporte cortos y econdmicos.
Esta empresa cuenta con uno de los equipos de trabajo mas capacitados y educados de
Meéxico al asociarse con la Universidad Nacional Auténoma de México y el Tecnologico de
Monterrey, principalmente. A pesar de ser la compafila mexicana mas importante de
servicios de TI, sigue siendo ain mas pequefia que sus competidores en Estados Unidos y
la India (Mullan, Kenney y Dossani, 2008).

El porqué del subdesarrollo en la industria mexicana

El subdesarrollo de la industria mexicana puede deberse a diversas razones. La primera,
sefiala el bagaje historico y politico del pais. Asi, la industria mexicana, en general, ha
permanecido al servicio de intereses extranjeros (Uhthoff, 2010).

De acuerdo con Sunkel (1976), lo anterior, encuentra rus raices en los antecedentes
historicos del pais. Asi, los niicleos centrales de la sociedad colonial espafola fueron
Meéxico y Pert. Para estos pueblos, la llegada del conquistador significo, el reemplazo de
los grupos dirigentes nativos por una burocracia civil, militar y religiosa extranjera. La

agricultura y mineria emergentes de la colonia espafiola mantuvieron una numerosa masa
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indigena de campesinos y trabajadores mineros al nivel de subsistencia. Como Cuba, y a
diferencia del cono sur de América Latina y Brasil, México comenz6 a ligarse a la
economia norteamericana desde finales del siglo XIX, exportando ganado y minerales
principalmente. Asi, histéricamente, la industria mexicana ha pertenecido a extranjeros
desde la colonia.

Otrarazon, senala la falta de una mentalidad de negocios agresiva por parte de
numerosos empresarios mexicanos. También se resalta la existencia de una percepcion de
falta de confianza y trabajo en equipo entre los mexicanos en el entorno empresarial, y un
acceso insuficiente al crédito. México enfrenta obstaculos en términos de infraestructura y
cultura para construir con éxito su industria (Mullan, Kenney y Dossani, 2008).

Se resalta, también, la falta de trabajo en equipo. Se realizd un estudio en el Banco
Interamericano de Desarrollo (2002). En éste, México destaca por ser particularmente
problematico. Se reportd que, en los paises latinoamericanos sin contar a México, grupos de
empresarios, particularmente en Argentina y Brasil, fundaron la mayoria de empresas
emergentes y dindmicas. Lo anterior se cumple, en promedio para 9 de cada 10 compaiiias
brasilenas y argentinas, 8 de cada 10 en Costa Rica, 6 de 10 en Pertiy tan solo 4 de cada 10
en México (en Kantis, Ishida y Komori, 2002).

La falta de agresividad de negocios en el empresario mexicano también figura como un
factor contribuyente. Observadores externos sefialan que ello puede deberse a la mentalidad
conservadora del mexicano; es decir, estin mas motivados por poseer y controlar sus
propios negocios que por expandirse y crecer. Se dice que estan emocionalmente
vinculados a empresas individuales y poco dispuestos a aceptar la inversion extranjera por
el riesgo que ello implica a la dilucion de su control individual (Mullan, Kenney y Dossani,

2008).
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Aello se suma que la legislacion mercantil mexicana prohibe la mayoria de las practicas
relacionadas con los derechos de los accionistas minoritarios, y hay una falta de
oportunidades de salida para los inversionistas (Kappaz y McNeece, 2004).

También, la renuencia a vender empresas frena un posible crecimiento a través de la
fusion e inversion extranjera. Esto elimina la posibilidad de obtener grandes ganancias de
capital que podria actuar como un potenciador de nuevos empresarios. El “Global
Entrepreneurship Monitor” encontré que solo el 3.4 por ciento de los nuevos y nacientes
empresarios esperaban que sus empresas crecieran a 20 o mas empleados, lo que estd muy
por debajo del promedio mundial de 8,6 por ciento. En otras palabras, los empresarios
mexicanos no parecen formar companias con la expectativa de expansion y crecimiento
(Mullan, Kenney y Dossani, 2008).

En comparacion con otros paises latinoamericanos, se reportd que el empresario
mexicano en general no acepta la deuda externa como medio para iniciar un negocio debido
a que no quieren lidiar con fuentes de financiamiento externas. Ello debido al interés por
mantener el control de su propio negocio y evitar la aversion al riesgo. Por el contrario, la
mayor parte de empresas mexicanas inician siendo financiadas por ahorros personales y tan
solo un pequenio porcentaje recibe fondos del banco (Kantis, Ishida y Komori, 2002).
Consecuencias de la Externalizacion en el Trabajador Expatriado
Existe literatura que sustenta la existencia de implicaciones en los trabajadores
externalizados o expatriados. Se reportan problemas de lenguaje y cultura, asi como
diferencias éticas y legales que han sido exploradas (Morgan, 2009). Gustafsson y Saksvik
(2005) afirman que en particular la transferencia de empleados de un pais a otro puede

afectar su salud. La transferencia de empleados de un pais a otro puede ocasionar que el
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trabajador experimente niveles altos de ansiedad asociados con sentimientos de injusticia y

reducido compromiso con la organizacion.

Se le denomina expatriado al trabajador de una empresa que es transferido de sede, de
manera voluntaria, de un pais a otro. El trabajador expatriado, al igual que
cualquier otro migrante, sufre afectaciones en diversos aspectos de su vida y en sus
roles sociales y familiares. Estos trabajadores experimentan altos niveles de ansiedad y la
percepcion de falta de control del medio circundante, mismos que en conjunto pueden
ocasionar bajos niveles de moral y compromiso con la organizacioén, asi como una
deficiente productividad (Polanco, 2013).

De acuerdo con Morgan (2009), ignorar la parte humana de la externalizacion, puede
causar los siguientes problemas en una transicion:

e Mala interpretacién del nuevo rol y resistencia al cliente actual.

e Dificultades en las relaciones con ex colegas.

e Reduccién de innovacion y creatividad.

e Reduccion de respuestas a largo plazo por parte del empleado.

e Pobres capacidades de negociacién debido al contraste cultural.

Debido a lo anterior, se han registrado pérdidas financieras en las organizaciones. Los
expatriados constituyen recursos humanos clave en el desarrollo de
la multinacional; y ya que el objetivo de una externalizacion es la reduccion de costos de
produccion, pérdidas econdmicas asociadas a las consecuencias que tiene el proceso en si
mismo en el trabajador, representan grandes riegos para la rentabilidad del negocio

(Polanco, 2013).
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De acuerdo con Li y Jackson (2015), la expatriacion de empleados se ha vuelto una parte
importante de las estrategias que han adoptado las organizaciones en respuestaa la
globalizacion. Debido a la expansion global de las compafiias internacionales se requiere
conservar directivos y gerentes que conozcan el proceso de origen para capacitar y hacerse
responsables de los nuevos trabajadores.

Por su parte, Despotovic, Hutchinson y McPhail (2015), afirman que investigacion
reciente demuestra que la preparacion cultural transfronteriza puede contribuir a mejorar la
adaptacion del trabajador expatriado a su nuevo ambiente. Sin embargo, subrayan que este
tipo de preparacion ha recibido menor atencion en regiones externas a Estados Unidos y
Europa a pesar de representar zonas importantes de externalizacion de procesos.

Pese a que la literatura enfatiza el impacto que una externalizacion puede causar en el
recurso humano, las investigaciones se han abocado al estudio de otras cuestiones como la
expatriacion del trabajador y sus consecuencias psicologicas. No sdlo eso, la literatura
estudia la expatriacion de empleados pertenecientes a la Union Europea y los Estados
Unidos, dejando fuera al mundo asidtico, africano y latino, los destinos potenciales de
externalizacion.

Sin embargo, resulta esencial recordar que, durante la externalizacion de un proceso,
cientos de trabajadores participan en la transferencia de conocimiento y su posterior cesion
de responsabilidades. Lo anterior significa que el trabajador que participa en una
externalizacion del proceso que domina, lo hace bajo el acuerdo de perder su empleo al
transferir su conocimiento a otro empleado de un pais mas barato.

De acuerdo con Morgan (2009), el ignoro del aspecto humano durante una

externalizacion puede llevar al trabajador a una deficiente productividad que implique
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pérdidas financieras para la organizacion. Por ende, es imprescindible desarrollar

investigacion exploratoria en el tema.
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CAPITULO II: Factores psicosociales en entornos laborales y variables involucradas
Factores psicosociales

Segun el Comité mixto de la Organizacion del Trabajo y la Organizaciéon Mundial de la
Salud (OIT/OMS) acerca de medicina del trabajo en 1984 en Ginebra, algunos
investigadores han reunido pruebas de una relacion existente entre sindromes no
especificos de orden psicologico, somatico y condiciones estresantes en el lugar de trabajo
(Uribe, 2015).

Se reconoce que los factores psicosociales son decisivos en relacion con las causas'y
prevencion de las enfermedades. Los factores psicosociales no solo causan enfermedades
profesionales especificas, smo que influyen de forma general en la salud (Kalimo, El
Batawiy Cooper, 1988).

La OITy la OMS definen conjuntamente a los factores psicosociales (FP)como
interacciones entre el trabajo, el medio ambiente que lo rodea, la satisfaccion laboral y la
organizacién interna, por una parte, y por la otra, las capacidades intrinsecas del trabajador,
sus necesidades, cultura, situacion personal; en fin, diversos factores que, a través de
percepciones y experiencias, tienen un alto impacto en la salud, el rendimiento y la
satisfaccion laboral (Uribe, 2015).

De acuerdo con Cortés (2007), los FP se definen como el conjunto de interacciones que
tienen lugar en la empresa, tomando en cuenta el trabajo en si mismo, el entorno en que se
desarrolla, y la persona y sus caracteristicas individuales. Este conjunto de interacciones,
ademas, influye en la salud.

Entre los factores psicosociales, han sido considerados factores tales como la

complejidad y carga de trabajo y variabilidad de la misma, oportunidad de utilizacion de
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habilidades personales, soporte social por parte de compafieros de trabajo, claridad del rol
desempefiado, etc. (Sauter y Murphy, 1995)

De acuerdo con la OIT, existen dos grupos de FP. El primer grupo corresponde al medio
ambiente laboral o clima organizacional y las condiciones del trabajo en si mismo, mientras
que el segundo grupo consta de necesidades, capacidades y expectativas propias del
trabajador, su cultura, costumbres y condiciones personales externas al trabajo. La
interaccion constante entre estos dos grupos de variables impacta en el nivel de satisfaccion
laboral, el rendimiento, la productividad y salud fisica y psicologica que el empleado
experimenta. Los factores personales y ambientales idealmente deben hallarse en equilibrio
o de lo contrario se producen reacciones negativas (Uribe, 2015).

Dicho lo anterior, queda entendido que los factores psicosociales medioambientales,
como lo es una externalizacion de procesos y la dindmica que ésta genera, puede implicar
consecuencias entérminos de Satisfaccion Laboral y Burnout en los trabajadores. Por ello,
se torna necesario el estudio de estos factores producto de la globalizacion, a nivel de
Psicologia Organizacional
Variables involucradas
Sindrome de Burnout
Definicion
El Burnout, o sindrome de quemarse por el trabajo, como se ha traducido al espafiol, puede
ser descrito como una condicion basada en el agotamiento de energia en el individuo
(Shirom, 1989), caracterizado por un agotamiento emocional, insatisfaccion ante el logro y
sentimientos de insuficiencia y despersonalizacion (Houkes, Winants, Twellaar, y Verdonk,

2011).
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Historia

El Burnout como término psicoldgico-psiquidtrico fue acufiado por Freudenberger en su
articulo de 1974 titulado Sindrome de Burnout en el Personal. Freudenberger era psiquiatra
de una clinica para adictos en Nueva York; sus companeros eran principalmente voluntarios
jovenes idealistas y motivados con fresco &nimo de atender a los pacientes. Con el paso del
tiempo, Freudenberger observod que muchos de ellos experimentaban un agotamiento
gradual de energia y pérdida de motivacion y compromiso acompaiiados por una amplia
gama de sintomas fisicos y psicolégicos (Freudenberger, 1974).

Para etiquetar de alguna manera este estado de agotamiento que observd que ocurria a lo
largo de un afio de haber comenzado labores en la clinica, Freudenberger utilizd una
palabra coloquialmente empleada para referirse a los efectos del abuso de drogas sostenido:
Burnout (Greene, 2004).

Por su parte Maslach (1976), se interes6 en la manera en la cual los empleados que
brindaban servicio a personas lidiaban con el estrés y las emociones en el trabajo. Asi, notod
que el término Burnout era coloquialmente usado por abogados californianos para describir
un proceso de agotamiento y cinismo graduales y pérdida de compromiso del individuo que
ofrece servicios. Maslach y sus colaboradores, decidieron entonces adoptar el término para
referirse al fenomeno por medio del cual, empleados profesionales prestadores de servicios
experimentaban estos sintomas.

De alguna manera, el descubrimiento casisimultdneo del fendmeno en diferentes areas
marca el inicio de dos diferentes cursos del desarrollo de estudio del Burnout: tanto la
perspectiva practica como la cientifica. Asi, Freudenberger se enfoco principalmente en la
evaluacion, prevencion y tratamiento del fenomeno observado, mientras Maslach, por su

parte, se encargo de la investigacion y la teoria (Maslach, 2001).
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La fase pionera de estudio se caracterizd por un trabajo exploratorio cuyo objetivo era
articular el fenomeno. Dos articulos iiciales fueron publicados a mediados de los 70’s en
Estados Unidos, uno por Freudenberger (1975) y el otro por Maslach (1976). Su principal
aportacion fue describir las bases del fenémeno, nombrarlo y mostrar que no se trataba de
una respuesta anormal del individuo. Estos primeros escritos fueron basados en
experiencias de profesionales prestadores de servicios y ocupaciones relacionadas con el
cuidado de la salud. Todos ellos, ligados por un aspecto: proveer ayuda o servicio a un
tercero que lo necesita, lo cual se relaciona con estresores interpersonales emocionales
(Béahrer-Kohler 2013).

El contexto interpersonal en el cual se sitia el fenomeno significa que, desde un inicio,
el Burnout se estudid6 no como una respuesta individual, sino en términos de las
transacciones relacionales del individuo en su trabajo, tales como el desequilibrio entre los
recursos del empleado y las demandas que el trabajo requiere. La mayor parte de esta
investigacion en su etapa inicial fue realizada de manera descriptiva y cualitativa,
utilizando técnicas como entrevistas, casos clinicos, observaciones in situ (Schaufeli,
Maslach y Marek, 1993).

De estas entrevistas tempranas, emergieron descubrimientos iniciales: proveer servicios
o cuidado a un tercero son actividades que involucran altas demandas e involucramiento; el
agotamiento emocional es una respuesta comun en la gente; la despersonalizacién se
relaciona con estrés emocional en el trabajo; la orientacion al logro disminuye como primer
indicador de un cambio conductual (Bihrer-Kohler, 2013).

Adicional a las entrevistas, la observacion permitio identificar factores como el gran
namero de clientes con quienes trabajaban los individuos, la prevalencia de una

retroalimentacion negativa por parte del cliente, y la escasez de recursos personales. En
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conclusion, esta primera fase se centraba en la relacion interpersonal entre el prestador y el
usuario o receptor del servicio, y estas relaciones eran concebidas como la fuente de
presion emocional (Maslach, Schaufeli y Leiter, 2001).

Parala década de los 80’s, el estudio del Burnout se trasladd a la fase de investigacion
empirica. Este trabajo se caracterizd por poseer un corte cuantitativo, utilizando
cuestionarios, metodologia cientifica y estudiando largas poblaciones. En general, se tratd
de medir y evaluar el Burnout (Schaufeli, Leiter y Maslach, 2009).

El cambio al empirismo fue acompanado por contribuciones tedricas y metodoldgicas
del campo de la psicologia organizacional. El Burnout entonces, fue visto como una forma
de estrés laboral, ligado a conceptos como satisfaccion laboral, compromiso laboral y
rotacion de personal (Bahrer-Kohler, 2013).

Para la década de los 90’s, la fase empirica iniciada enla década anterior comenzo a
extenderse en diversas direcciones. Primero, el t¢érmino Burnout fue ampliado para
describir otras ocupaciones no relacionadas con los servicios. Segundo, la investigacién fue
mejorada al incorporar metodologia y herramientas estadisticas mas rigurosas (Schaufel,
Leiter y Maslach, 2009).

Las complejas relaciones obtenidas entre los diversos factores organizacionales por
medio de la estadistica y los tres componentes o sintomas del burnout, guiaron la
mvestigacion hasta llegar a la proposicion de modelos para explicar el Burnout (Bdhrer-
Kohler, 2013). A iicios del siglo XXI, la investigacion se enfoco en grupos que no habian
sido aun estudiados (atletas, radidlogos, etc.), continuando con estudios longitudinales
(Wiggins, Laiy Deiters, 2005).

Hoy en dia y desde que mici6 su estudio, la principal perspectiva sobre el Burnout es

aquella que se relaciona con el empleo. Actualmente, el Burnout no es un trastorno
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reconocido por el “Diagnostic and Statistical Manual of Mental Disorders” (DSM-1V),
diagnostico publicado por la Asociacidon Americana de Psicologia (APA)en el 2000. Los
valores de la Organizacion Mundial de la Salud son similares, pero en contraste con la
APA, la OMS reconoce al Burnout en el ICD-10 en el grupo de “Problemas relacionados
con la dificultad en el manejo de la vida” como “agotamiento vital” (Béhrer-Kohler, 2013).
Estrés

El estrés es un término que puede llegar a confundirse con el Sindrome de Burnout.
Contrariamente, el estrés sostenido genera Burnout. La palabra estrés surgio mnicialmente
de la ingenieria, refiriéndose a la accion de las fuerzas fisicas de las estructuras mecanicas.
Sin embargo, actualmente se utiliza también para describir una respuesta del sujeto ante
factores medioambientales percibidos como demandantes. A estos estimulos o situaciones
estresantes con las cuales lidia el sujeto se les conoce como factores estresantes y a la
reaccion que presenta el individuo como reaccion de estrés (Carlson, 2006).

El estrés laboral esun concepto que se refiere a las respuestas fisicas y del
comportamiento frente a las exigencias o presiones que se relacionan con el trabajo y que
permanecen activas por cortos periodos de tiempo. Desde el inicio de la investigacion, se
estudiaban las consecuencias patologicas del estrés dentro del campo de la fisiologia
organica, mas que enfocarse en las consecuencias psicoldgicas (El Sahili, 2015).

Sin embargo, en los ultimos decenios del siglo XX fueron estudiadas sus consecuencias
emocionales hasta acufarse el concepto de Burnout, término referido a un sindrome que se
origina a largo plazo como respuesta a una exposicion periodica al estrés (El Sahili, 2015).

Para explicar este sindrome, se hace alusion al Sindrome de Adaptacion General descrito
por Selye (1956). De acuerdo con éste, la primera fase o etapa es la respuesta de alarma que

mnicia al enfrentarse el organismo a un estimulo estresante. A continuacion, sigue la fase de
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resistencia, en la cual el sujeto moviliza sus propios recursos para hacer frente al estresor
hasta llegar a agotarse sus reservas fisicas y empezar a presentar diversos sintomas como
una elevada frecuencia cardiaca y respiratoria. Si esta condicion se prolonga en el tiempo,
el organismo entra entonces a una tercera fase, la fase de agotamiento, en la cual se
desarrollan enfermedades a causa del estrés y finalmente viene la muerte (en Kopp y
Réthelyi, 2004).

Existen otras maneras de conceptualizar e imaginarse al estrés, por ejemplo,
vislumbrarlo como una experiencia positiva bajo ciertos esquemas, haciendo alusion a un
segundo modelo explicativo. Como se observa en la figura 6, de acuerdo con la curva de
Yerkes y Dodson, se sabe que el desempefio o productividad oOptimos de una tarea ocurren a
un nivel medio de excitacion. A niveles bajos de excitacion, cuando un individuo se
encuentra aburrido, por ejemplo, el nivel de desempefio que se tiene también es bajo. Sin
embargo, contrariamente a lo que podria pensarse, a niveles altos de excitacion, cuando se
experimentan niveles extremos de estrés, el nivel de desempefio también disminuye. Por
tanto, se necesita un nivel de activacion suficiente para alcanzar el reto en cuestion, pero
por arriba de ese nivel, el desempefio o productividad tendera al decremento (Harrington,

2013)

Figura 6. Curva de Yerkes y Dodson (Harrington, 2013).
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Tanto la fase de agotamiento del sindrome de adaptacion general como niveles de estrés
y excitacién por arriba de la zona Optima descrita por Yerkes y Dodson, experimentados de
manera sostenida y prolongada, llevaran al organismo, en este caso al trabajador, al
desarrollo del Sindrome de Burnout. Por ello, resulta importante hacer una distincion entre
términos y definir claramente lo que significa, por un lado, estrésy, por otro, burnout.

Asi, en la figura 7 se resumen las diferencias significativas reportadas en la literatura

entre los conceptos de estrés y Burnout (Harrington, 2013).

Figura 7. Diferencias entre Estrés y Sindrome de Burnout (El Sahili, 2015).

Estrés Burnout
Presenteanteestimulos estresantes de cualquier Presenteen entornos laborales conalto gradode
naturaleza. interaccion interpersonal.
Surge como reaccion inmediata a un estresor. Surge a causa del agotamiento de reservas
personales.
Efecto a largo plazo del estrés cronico

Neurobiologia del estrés

Se incluye a continuacion la neurobiologia del estrés con la intenciéon de mostrar a la
academia que las diferentes areas de la psicologia, en la practica, se entrelazan de tal
manera que podrian formar parte de un enfoque psicolégico un tanto mas integral.

Siendo asi, ante una respuesta de estrés, la rama simpatica del sistema nervioso
neurovegetativo se activa; las glandulas suprarrenales liberan adrenalina, noradrenalina y
hormonas esteroideas relacionadas con el estrés. La adrenalina tiene efectos sobre el
metabolismo de la glicosa, permitiendo que se pueda hacer uso de los nutrientes
almacenados en los musculos para conseguir la energia que se requiere al llevar a cabo un
ejercicio vigoroso. Aunada a la noradrenalina, estas hormonas aumentan el flujo sanguineo

que reciben los musculos al incrementar el gasto cardiaco (Carlson, 2006).
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Las situaciones estresantes aumentan la liberacion de noradrenalina en el hipotdlamo,
corteza frontal y region lateral del prosencéfalo basal. La liberacion de noradrenalina
también tiene lugar en el encéfalo a través de la activacion de una via que va desde el
nucleo central de la amigdala a las regiones del tallo cerebral para segregar la hormona.
Otra hormona relacionada con el estrés es el cortisol, un esteroide liberado por la corteza
suprarrenal. Al cortisol se le llama glicocorticoide por tener influencia en el metabolismo
de la glucosa y ayudar en la degradacion de proteinas al convertirlas en gluicosa (Gunnar y
Quevedo, 2007).

Disminuyen la sensibilidad de las gonadas a la hormona luteinizante (LH), lo cual inhibe
la produccion de hormonas esteroideas sexuales. Singer y Zumoff (1992), hallaron que los
niveles sanguineos de testosterona en médicos varones residentes de hospital estaban
disminuidos. Ello fue atribuido al estresante ritmo de trabajo experimentado en el hospital.
La mayor parte de células en el cuerpo tienen receptores a glicocorticoides. La secrecion
de glucocorticoides se controla a través de neuronas del nucleo paraventricular del
hipotdlamo (NPV). Las neuronas del nicleo paraventricular segregan corticoliberina
(CRH), que estimula la adenohipofisis para que segregue corticotropina (ACTH) (Carlson,
2006).

La ACTH corre con la circulacion general y estimula la corteza suprarrenal para que
segregue glucocorticoides. La CRH se segrega en el encéfalo, donde actiia como un
neurotransmisor, particularmente en el sistema limbico, que se relaciona con respuestas
emocionales. Las consecuencias comportamentales producidas por una inyeccion de CRH
son similares a las producidas durante una situacion aversiva; por ejemplo, se reduce el
tiempo que pasan las ratas en el centro de un espacio abierto, se fortalece la consolidacion

de una respuesta de miedo mediante condicionamiento clasico, e incrementa la respuesta de
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sobresalto ante un ruido repentino (Duval, Gonzalez y Rabia, 2010). En la figura 8 se
muestra un resumen esquematico que ilustra, de manera general, la fisiologia de respuesta

al estrés.

Figura 8. Fisiologia de larespuesta de estrés (Gunnary Quevedo, 2007).
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Efectos del estrés prolongado sobre la salud

El primero en brindar un mecanismo por medio del cual los factores psicologicos influyen
en el desarrollo de enfermedades fisicas fue Selye (Pinel, 2007). Al respecto,
investigaciones realizadas con seres humanos sometidos a eventos estresantes revelan una
salud deficiente en estos sujetos. Selye (1956), demostro la existencia de una relacion entre
estresores cronicos y cambios patofisiologicos (procesos fisiologicos subyacentes a
enfermedades) en animales. Adicionalmente, a lo largo de la historia los médicos han
reportado evidencia anecddtica de una relacion existente entre estresores cronicos y el

desarrollo de enfermedades en humanos (en Harrington, 2013).
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Selye (1976), sugirid que los efectos perjudiciales del estrés, en su mayoria, se debian a
la secrecion prolongada de glucocorticoides. A pesar de que sus efectos a corto plazo son
importantes, a largo plazo resulta perjudicial. Ademas de las consecuencias negativas
manifiestas a través de diversas enfermedades tales como hipertension, gastritis, etc;
Sapolsky y colaboradores (1992) investigaron lesiones cerebrales asociadas a estrés
prolongado. Al respecto, se reporta que la exposicion prolongada a glucocorticoides dafia
neuronas localizadas en la formacién hipocampal; estructura asociada con el aprendizaje y
la memoria (en Carlson, 2006).

Herberty Cohen (1993) encontraron que el sistema inmune también es afectado por el
estrés cronico; se presenta una inmunosupresion. De manera natural, nuestro sistema
mmune se encarga de protegernos de agentes exdgenos y endogenos como toxinas,
sustancias, particulas, células y organismos que representan una amenaza a nuestro
bienestar fisico. Estas amenazas a nuestra salud se denominan antigenos. Las hormonas que
parecen jugar el rol mas importante enla immunosupresion son los corticosteroides.
Sistemas inmunes deprimidos son mds vulnerables a infecciones y enfermedades de todo
tipo (en Harrington, 2013).
Desamparo aprendido y depresion
Existe en psicologia un modelo de depresion en animales que fue disefiado en la década de
los 60s en Estados Unidos. Las creencias de la gente acerca del grado de control que
ejercen sus acciones sobre eventos en su vida, se ha convertido enun tema de gran
importancia en la investigacion psicologica los ltimos 15 afios. Sin embargo, este tema
tiene sus origenes a mediados del siglo pasado (Alloy y Abramson, 1982).

Durante la década de 1960s en la Universidad de Pensilvania, estudiantes de Solomon

(1918-1995), entre ellos Seligman y Overmier, estaban probando diversas hipdtesis acerca
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de la naturaleza del aprendizaje evasivo derivado de la teoria de los dos procesos de
Mowrer (1947). De acuerdo con esta teoria, tanto el condicionamiento pavloviano como el
aprendizaje istrumental, eran en inicio operacionalmente separables e independientes.
Ademas, el orden secuencial de estas experiencias no debia importar ni interferir de alguna
manera (Overmier, 2002).

Uno de los experimentos mas conocidos, llevado a cabo en 1967 por Seligman y
Overmier, consistid en colocar a un perro dentro de una caja de electrochoques. Acto
seguido, se le administré al sujeto una descarga de choques eléctricos y en respuesta, éste
corri6 frenéticamente hasta cruzar la barrera divisoria entre la parte electrificada y neutra de
la caja. El perro entonces, escapd al choque eléctrico. En el siguiente ensayo, el perro cruzo
la barrera mas rapidamente que en el primer ensayo. Con el paso de ensayos, el perro se
volvid mas eficiente en escapary pronto aprendid incluso a evitar el choque (Seligman y
Maier, 1976).

Por el contrario, aquellos perros a los cuales se les impidi6 escapar al choque eléctrico
desde un inicio, mostraron un patréon conductual tajantemente diferente al transcurrir los
ensayos. Después de 30 segundos de mtento fallido de escape, el perro se dejo de mover, se
acost6 en el suelo y ech6 un quejido. Al transcurrir 1 minuto el choque eléctrico concluyd
automaticamente. El perro fracaso en el escape del choque. En el siguiente ensayo el perro
falldb nuevamente (Seligman y Maier, 1976).

Los estudiantes observaron que las experiencias prolongadas de eventos traumaticos
incontrolables (por ejemplo, incontrolabilidad inherente a situaciones de condicionamiento
clasico) resultaron en cambios posteriores de comportamiento inesperado; el organismo
cesaba su respuesta ante el estimulo aversivo prolongado, a pesar de que el patron general

debia coincidir con la teoria de Mowrer (Overmier, 2002).
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A este fendmeno se le llam6 desamparo o indefension aprendida. El organismo aprende
que el acontecer futuro es incontrolable (Seligman y Maier, 1976). Los resultados
mostraron una postura radical para la época, debido a que las teorias del aprendizaje en los
60s, sostenian que los organismos sélo podian aprender asociaciones. Por ejemplo, una
respuesta pareada con un choque eléctrico fortalecia la asociacion (adquisicion), por el
contrario, una respuesta pareada con la ausencia de un choque eléctrico debilitaria dicha
asociacion (extincion) (Seligman y Maier, 2016).

Esta observacion fue estudiada consecutivamente por Overmier y Seligman en 1967. El
énfasis estaba en los eventos aversivos incontrolables. Encontraron que exposiciones entre
3y 5 minutos por intervalos de 5 segundos de eventos traumaticos distribuidos alo largo de
2 horas resultaban en déficits dramaticos. Identificaron déficits en (a) comportamiento de
afrontamiento, (b) aprendizaje asociativo y (c) expresion emocional (Overmier, 2002).

Se concluyd que, en general, cuando un organismo experimenta eventos incontrolables
que lo afectan, se presentan tres tipos de déficits: a) la motivacion a responder ante futuras
experiencias similares disminuye; b) aun cuando el sujeto responde y su respuesta es
exitosa en producir alivio, el sujeto presenta dificultad para aprender que la respuesta
funciond; y por ultimo, c) el balance emocional se encuentra alterado, el sujeto experimenta
estados de depresion y ansiedad de forma distribuida y variada (Seligman y Maier, 1976).

Tomando en cuenta estos tres tipos de déficits reportados en la literatura, cabe
preguntarse a manera de especulacion, si pudieran parearse a), b) y ¢) mencionados
anteriormente con los tres sintomas caracteristicos del Sindrome de Burnout, que seran
revisados a detalle mas adelante. De esta manera, una “pérdida de motivacion a responder
ante futuras experiencias similares” pudiera clasificarse como una especie de

“agotamiento”; de la misma manera, la “dificultad para aprender que cierta respuesta
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funciond” pareciera ser una especie de “insatisfaccion ante el logro”; y por tltimo, un
“balance emocional alterado”, con episodios de depresion y ansiedad pudiera alterar las
relaciones interpersonales que el sujeto vive y propicia con su medio circundante, es decir,
una especie de “despersonalizacion” (Seligman y Maier, 2016).

Lo que resultaba unico en las aseveraciones de estos investigadores era que su
mecanismo tedrico contenia una base cognoscitiva: la percepcion y el aprendizaje de
independencia entre las respuestas emitidas por el organismo y las consecuencias, asi como
el desarrollo de expectativas acerca de la incontrolabilidad del futuro que resultaba en una
reduccion del incentivo al tratar de afrontar el evento aversivo (Overmier, 2002).

Entre 1965 y 1969 se llevo a cabo el mismo experimento en 150 perros diferentes. Los
resultados mostraron que, del total de perros, 100 aprendieron a no responder al ser
privados de escape; por el contrario, los 50 perros restantes parecian completamente normal
al transcurrir los ensayos (Seligman y Maier, 1976) ;Qué caracteristica especial posefa ese
tercio del total de sujetos experimentales? ;Por qué parecia que ellos no mostraban afeccion
alguna? ;En qué diferian del resto de perros? A pesar de que cualquier conductista pudiera
argumentar que no se debe hablar de factores internos de manera arbitraria y descuidada, y
puesto que en este estudio no se contempla la posibilidad de experimentacion animal, se
trataran de explicar ese tipo de variaciones individuales haciendo uso de la variable
Personalidad.

Lo que realmente abri6 tema a debate en la época, fue la aseveracion de Seligman

(1974) de que este mecanismo cognoscitivo tedrico era un posible modelo de depresion

clinica (Seligman y Maier, 2016).
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Al respecto, en el DSM-III y DSM-1V se define al desorden depresivo mayor por la
presencia del al menos 5 de los siguientes 9 sintomas:

e Humor triste

e Pérdida de interés

e Pérdida de peso

e Problemas de suefo

e Problemas psicomotrices

o Fatiga

e Sentimiento de mnutilidad

e Indecision y pobre concentracion

e Pensamientos suicidas.

El desamparo o indefension aprendida en el laboratorio, combinando resultados
obtenidos en animales y seres humanos, produjo 8 de los 9 sintomas, con la unica
excepcion referente a pensamientos suicidas. De la misma forma, individuos deprimidos
que no participaban en eventos aversivos incontrolables, no respondian ante la presencia de
eventos aversivos (Seligman y Maier, 2016).
Depresion y Burnout
La Depresion y el Burnout son constructos que han recibido mucha atencion de manera
separada tanto en psicologia como en medicina. Ambos constructos han sido catalogados
por los investigadores como estados adversos que han sido tratados como un continuo
(Schonfeld y Bianchi, 2015).

El Burnout ha sido definido como una crisis en la relacion de uno mismo con su trabajo.

Ha sido visto como un sindrome en combinaciéon con agotamiento emocional,
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despersonalizaciébn y un reducido sentido de logro personal. Por su parte, un diagnostico
depresivo mayor, requiere la presencia de al menos uno de los siguientes dos sintomas
nucleares: un estado de animo depresivo o anhedonia. Adicionalmente, el individuo debe
presentar otros sintomas: problemas de concentracion y toma de decisiones (Maslach,
Jackson y Leiter, 2006).

Sin embargo, se ha establecido un vinculo entre ambos constructos. Freudenberger
(1974) describi6 de manera cualitativa un estudio en trabajadores voluntarios de servicios
en una clinica gratuita para adictos. Notd que el individuo que experimentaba Burnout
parecia, se veia y actuaba deprimido (Freudenberger, 1974).

Maslach y Leiter (1997) indicaron que el Burnout involucraba no sélo la presencia de
emociones negativas, sino la ausencia de emociones positivas. Asi, el Burnout conectd con
la disforia y anhedonia caracteristicos de la depresion. A pesar de ello, Maslach asegur6
que el Burnout y la depresion son entidades distintas, ya que el primero se reduce al
ambiente laboral (en Schonfeld y Bianchi, 2015).

Sin embargo, un factor actual que vincula tanto el Burnout como la depresion, es el
hecho de que ambos fendmenos se origman de un evento estresante cronico producido por
incontrolabilidad percibida en el ambiente. Ambos constructos, por tanto, coinciden con la
teoria de indefension aprendida como modelo explicativo (Cheung, Gilbert y Irons, 2004).

Investigacion obtenida en el curso de los ultimos afios demuestra que la mayoria de
individuos diagnosticados con altos niveles de Burnout, presentan también criterios
diagnodsticos de depresion. También, se ha reportado que sintomas de depresion y Burnout
se transforman conjuntamente a través del tiempo. Es decir, el incremento en sintomas de
Burnout correlaciona positivamente con el incremento en sintomas depresivos (Schonfeld y

Bianchi, 2015).
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Ahola, Hakeanena, Perhoniemia y Mutanen (2014) concluyeron que el Burnout puede
ser descrito como un equivalente de sintomas depresivos en el ambiente laboral. El
agotamiento emocional caracteristico del Burnout de hecho correlaciona mas fuertemente
con sintomas depresivos que con los otros dos sintomas diagnosticos del mismo.
Sintomas del Burnout
Se define al Burnout como una reaccion afectiva a estrés sostenido cuyo sintoma principal
es el agotamiento gradual de los recursos energéticos intrinsecos del organismo a través del
tiempo; ello ncluye componentes de agotamiento emocional, fatiga fisica y cognitiva
(Harrington, 2013).

De acuerdo con Shirom (2009), el Burnout es un proceso que se da a largo plazo
mediado por reacciones emocionales al estrés que afectan nuestras reservas energéticas
emocionales, fisicas y mentales. De acuerdo con su modelo, un trabajador que exhiba las
caracteristicas opuestas tendra vigor, un estado psicoldgico positivo caracterizado por
energia emocional, fortaleza fisica y vitalidad cognitiva. Interacciones significativas en el
trabajo, los retos y el éxito del individuo, son los tres factores mas importantes para
mantener el vigor de los trabajadores.

En 1998, Maslach present6 una definicion y modelo de Burnout ligeramente diferentes.
Su mterés nicial en el fenomeno fue estimulado por un reconocimiento general de que
muchos trabajadores en profesiones de servicio experimentaban estrés debido a su continuo
e intenso nivel de contacto emocional y personal. Debido a que el término Burnout fue
adoptado del lenguaje comun, Maslach desarrolld un instrumento para definir el fenémeno
de acuerdo al entendimiento comuin del mismo. Su instrumento original, el inventario de

Burnout de Maslach (Maslach Burnout Inventory) (MBI), se enfoco en las ocupaciones
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dirigidas al servicio y la gente. Versiones posteriores fueron aplicadas también a otras

ocupaciones (Harrington, 2013).

Basada en su enfoque e instrumento, Maslach presenta un modelo tridimensional del

Burnout para definirlo e identificarlo. Taris (2006), describe tales dimensiones que son

agotamiento emocional, cinismo o despersonalizacion e insatisfaccion ante el logro o

eficacia reducida. A continuacién, se define cada una:

1.

Agotamiento emocional: Cuando una persona se siente drenada y sin recursos
emocionales. Las dos razones mas importantes para experimentar agotamiento
emocional son una carga de trabajo excesiva y conflictos interpersonales en el
entorno laboral. A pesar de que la evidencia no confirma la existencia de una
relacion negativa entre el Burnout y el desempeiio laboral, se confirma la relacion
del agotamiento emocional con la disminucion del desempetio laboral. Esta
dimension representa el componente de estrés individual del Burnout.

Cinismo o despersonalizacion: Se refiere a una desilusion, pérdida de idealismo,
negatividad, desapego, hostilidad y poco involucramiento con otros. El cinismo
representa una manera de protegerse a uno mismo del desgaste emocional. Esta
dimension representa el componente interpersonal del Burnout.

Eficacia reducida o insatisfaccion ante ellogro: Caracterizada por presentar
sentimientos de autoeficacia, competencia personal y productividad disminuidas.
Estos sentimientos provienen de una autoevaluacion de la insuficiencia para ayudar
a otros o ser efectivo. La evidencia no confirma la idea de que la eficacia reducida
ocasionada por el Burnout conlleve a una disminucion objetiva del desempefio

laboral. Esta dimension abarca el componente de autoevaluacion del Burnout.
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Para mitigar o contrarrestar el Burnout, los esquemas laborales deben reducir el riesgo y
fomentar el sentido de afiliacion por la compafiia u organizacion en cuestion, la eficacia y
energia del trabajador (Harrington, 2013).

Teorias y Modelos del Burnout

Mientras que algunos modelos se enfocan en el individuo, otros se basan en el estudio de

las influencias externas como por ejemplo la compaiiia, la ocupacion per sey los factores
sociales. De acuerdo con Selye (1936), el estrés es una reaccion no especifica del cuerpo.

Lazarus (1966), explicd en su teoria transaccional del estrés, que se trata esencialmente de
un fendmeno cognoscitivo. Esta teoria asume que una persona experimenta una situacion

al percibirla, evaluarla y buscar soluciones o responder a ella (en Ladegard, 2011).

Otro concepto importante de mencionar dentro del ambiente laboral es el modelo de
demandas-control de Karasek (1979), expuesto enla figura 9; el cual explica que la
relacion entre las demandas del trabajo y el control percibidos, pueden encontrarse en un

desequilibrio y promover asi el surgimiento del Burnout (en Karaseky Theorell, 1990).

Figura 9. Modelo de demandas-control de Karasek (Harrington, 2013).
Bajas demandas laborales

Altas demandas laborales

Alto nivel de control Trabajo activo

Bajo nivel de control Trabajo pasivo

A nivel internacional, tres modelos teoricos han sido repetidamente utilizados para
explicar el Burnout. El primero, concebido por Golembiewski, Munzenrider y Stevenson en
1986, el cual propone que el Burnout puede progresar de la despersonalizacién a la
msatisfaccion ante el logro y concluir en el agotamiento emocional. El segundo es el
modelo de Leiter y Maslach, postulado en 1988, en el cual se define al Burnout como un

fenémeno que micia con agotamiento emocional, el cual lleva a la despersonalizacion
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emocional y concluye al experimentar una insatisfaccion hacia el logro (Bahrer-Kohler,
2013).

El tercero es el modelo de Lee y Ashforth, enunciado en 1996, quienes muestran que el
agotamiento emocional constituye la base de la despersonalizacién y reduce el desarrollo de
la conducta orientada a logros, independientemente de la despersonalizacion (Houkes,
Winants, Twellaar y Verdonk, 2011).

Ademas de estos modelos, de acuerdo con Béhrer-Kohler (2013), se explica el
surgimiento del Sindrome de Burnout mediante un ciclo. Se dice que el Burnout no se
desencadena de manera automatica, sino que se desarrolla gradualmente con el tiempo.
Para explicar este ciclo, algunos expertos han dividido el proceso en fases o etapas:

El modelo empieza con 1) expectativas poco reales por parte del sujeto. A partir de ellas,
comienzan a suscitarse una serie de fases hasta que se experimenta el sindrome. Debido a
las expectativas poco reales, se inicia con una 2) compulsiébn por probarse a si mismo y que
los demas compafieros reconozcan los méritos del sujeto. El sujeto entonces comienza a 3)
trabajar mas duro de lo normal para estar seguro de que su labor es irremplazable.

Posteriormente y debido a la carga de trabajo, la persona 4) reduce horas de suefio,
experimenta falta de apetito y deja de invertir el tiempo que invertia anteriormente con
familia y amigos. 5) Comienza a sentir que algo no va bien en su vida, pero no alcanza a
identificar la causa; 6) comienzan a presentarse dolores de cabeza, nausea, dolor muscular,
dolor de espalda, problemas sexuales, pérdida de apetito, problemas de suefo, etc. Después,
debido a sus problemas de salud y lejania de relaciones interpersonales, el sujeto trata de 7)
mantenerse trabajando duro y por ello siente la necesidad de evitar el conflicto personal por

medio del aplanamiento emocional.
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Después, el individuo 8) niega los problemas emergentes e inicia su intolerancia social,
incluso en momentos triviales (cinismo, agresion, pérdida de empatia). Se aisla a si mismo
y minimiza su contacto con otros. Otros comienzan a notar los cambios comportamentales
en el sujeto, de ser alguien agradable llega ala timidez y a la apatia. 9) El sujeto se siente
como una maquina, pierde contacto incluso con él mismo y deja de estar consciente de sus
propias necesidades. 10) La persona siente un vacio interior y trata de compensarlo
mostrando un comportamiento sexual excesivo, abuso de alcohol o drogas. El sujeto entra a
una etapa de depresion en la cual comienza a 11) experimentar sintomas tipicos de un
cuadro depresivo.

Por ultimo, se experimenta como tal el Sindrome de Burnout. Las victimas de este
sindrome, generalmente 12) sienten un fuerte deseo de escapar de la situacion, algunas
veces acompafiado de pensamientos suicidas. Si ocurre un colapso fisico y mental, un
tratamiento médico es necesario de manera inmediata.

Por su parte, Gorkin (2004), postulé un modelo de cuatro etapas del Burnout. La primera
etapa inicia con agotamiento fisico, mental y emocional, sintiéndose decaido después de
cada jornada laboral. La segunda etapa engloba vergiienza y duda; el sujeto experimenta un
sentido profundo de pérdida, y lo percibe como algo incontrolable. La tercera etapa consiste
en cinismo ¢ insensibilidad; el individuo se torna irritable e irénico en sus respuestas a
otros. Por tltimo, en la cuarta etapa el sujeto entra en una crisis de fracaso e impotencia,
con sintomas depresivos.

A pesar de existir muy diversos modelos que explican el fenomeno, el que tiene mayor
aceptacion en la actualidad es el modelo tridimensional propuesto por Leiter y Maslach en
1988. Dicho modelo sefiala que el sindrome en general, se va desarrollando a lo largo de

cuatro fases. Asi, la secuencia empieza con cansancio emocional, siendo éste resultado de
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un desequilibrio entre las demandas del medio ambiente, en este caso organizacionales, y
los recursos personales con los que cuenta el sujeto. En seguida se experimenta la
despersonalizacién, que representa una especie de fuga a la situacién en cuestién y por
ultimo viene la falta de realizacion personal, producto del confrontamiento entre las
estrategias de enfrentamiento seleccionadas y el compromiso individual exigido en el
trabajo de asistencia al publico (Ortega, Garcia y Lozano, 2015).

Es asique cualquier profesional con gran vocacion y niveles elevados de idealismo, que
lleve a cabo un trabajo enfocado en el servicio a un tercero, puede desarrollar el sindrome,
lo cual desencadenara consecuencias a nivel personal y organizacional. Al prestar un
servicio deficiente a un gran niimero de usuarios, se generan en el profesional sentimientos
de indefension e impotencia, que a lo largo del tiempo pueden agravar su estado de salud y
afectar su calidad de vida (Ortega, Garcia y Lozano, 2015).

Los modelos de Burnout revisados anteriormente explican el mecanismo por medio del
cual se desarrolla el sindrome. Tomando en cuenta que éste ocasiona comportamientos
poco adaptativos dentro del lugar de trabajo, se torna indispensable su estudio, diagndstico,
prediccion y control. El estudio del Burnout debe incentivarse, debido a los cambios que
actualmente sufren las organizaciones enpro de la globalizacion.

Nos encontramos ante un nuevo escenario de accion desconocido e inexplorado, lleno de
oportunidades de investigacion y cambios abruptos que gritan ser descubiertos. Por otra
parte, la investigacion que se genera en relacion con Psicologia Organizacional y Recursos
Humanos en la Universidad, la maxima casa de estudios del pais, es, en su mayoria,
redundante y poco innovadora. Debemos ensefiar a las nuevas generaciones a y crear un

poco mas, con el objetivo de emprender y contribuir al desarrollo de México.

78



Instrumentos de medicion de Burnout

El Inventario de Burnout de Maslach (MBI) ha sido utilizado para comparar la prevalencia
y severidad del sindrome entre los paises. La validez de este tipo de instrumentos disefiados
pensando en sociedades occidentales es especialmente problematica al ser aplicados en
paises no occidentales o subdesarrollados (Thorsen, 2011).

La calidad del trabajo puede ser determinada por el nivel de desarrollo de un pais dado.
Debido a la globalizacion, los individuos pertenecientes a paises en vias de desarrollo
tienen que lidiar con niveles incrementados de estrés laboral. En estos paises, los
trabajadores pueden no estar familiarizados con las estrategias de prevencion de Burnout y
estrés laboral (Houtman, Jettinghoff y Cedillo, 2007).

El incremento poblacional, la migracion de zonas rurales a urbanas en estos paises, la
desregulacion del trabajo, menor seguridad laboral, derechos de los trabajadores
disminuidos y la existencia de subempleo son comunes (Béhrer-Kohler, 2013).

Una gran cantidad de trabajadores en estos paises desempefian actividades que perciben
como demandantes, constrefiidas y estresantes. El sindrome de Burnout y el estrés laboral
en paises tercermundistas puede ser agraviado por muchos factores externos al ambiente
laboral. Entre estos factores se encuentran el género, la desigualdad, problemas de nutricion
e higiene, de transporte, y la pobreza en general (Houtman et. al, 2007)

Al respecto, podemos citar un estudio llevado a cabo en México. El estudio de Ortega,
Garcia y Lozano (2015), en el cual participaron 104 trabajadores administrativos de mando
medio pertenecientes a una institucion bancaria de cinco pisos. De los participantes, el
51.9% fueron del sexo masculino y el 48.1% del femenino. El promedio de edad del 57%
fue de entre 19-25 afios, 25% de 26 a 40y 18% de 41 a 75. Para medir el sindrome de

Burnout se utiliz6 la Escala Mexicana de Desgaste Ocupacional (EMEDO), desarrollada
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por Uribe (2010), y constituida por 30 reactivos que miden los tres factores del sindrome
(agotamiento emocional, despersonalizacion y falta de realizacién personal), cuya
confiabilidad es de 0.89 en Alfa de Cronbach. Por otra parte, para determinar las
caracteristicas del ambiente, se aplico la Escala de Percepcion de la Restauracion de
Korpela y Harting (1996), compuesta por 26 reactivos que miden cuatro factores diferentes:
abstraccion, fascinacion, coherencia y compatibilidad. Esta escala tiene un indice de
confiabilidad de 0.812 en Alfa de Cronbach.

Ademas, para medir el ambiente fisico en general de las oficinas, se realiz6 una lista de
verificacion de aspectos ambientales en el lugar de trabajo. Fueron 9 reactivos en los cuales
se informaba acerca de la presencia o ausencia de plantas, cuadros, ventanas, ruido,
temperatura idonea, vibraciones, acceso directo a ventanas y personalizacion del lugar de
trabajo. Entre los resultados obtenidos se encontr6 relacion entre la variable burnout y la
ausencia de plantas y ventanas, las vibraciones frecuentesy la prohibicion a los
trabajadores para personalizar su lugar de trabajo (Ortega, Garcia y Lozano, 2015).

Se encontraron correlaciones entre los factores de la Escala Mexicana de Desgaste
Ocupacional y los factores de la Escala de Percepcion de Restauracion. El factor de
fascinacion correlaciond positivamente con la compatibilidad (0.660) y negativamente con
el desgaste emocional (-.349), la despersonalizacion (-.371) y la insatisfaccion en el trabajo
(-528). Por otro lado, el factor coherencia correlaciond positivamente con el desgaste
emocional (.444) y la insatisfaccion en el trabajo (.410). Altas puntuaciones en este factor
indican incoherencia (Ortega, Garcia y Lozano, 2015).

En cuanto al factor de compatibilidad, se obtuvieron correlaciones negativas con los tres
factores del Burnout. Y, por ultimo, el factor de abstraccién no correlaciond con ninguno de

los factores del sindrome, lo cual indica que el hecho de alejarse psicologica o fisicamente,
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y mirar un ambiente en una forma distinta, de manera independiente, no es una variable que
permita recobrar el proceso cognoscitivo de la atencién (Ortega, Garcia y Lozano, 2015).

De manera general, en este estudio se encontré que el comportamiento estd influido por
los atributos fisicos del ambiente. Asi, se distingue la relacion en tres vertientes diferentes:
(1) El ambiente delimita la clase de comportamiento posible que puede tener lugar enél (2)
ciertas caracteristicas del ambiente pueden afectar grandemente el comportamiento y la
personalidad de los individuos inmersos y (3) el ambiente, a través de fuerzas afectivas y
actitudes, sirve como fuerza motivadora de acercamiento o evasion y adaptacion a las
cualidades del ambiente (Ortega, Garcia y Lozano, 2015).

Por ultimo, se hizo una recopilacién de otros instrumentos utilizados para la medicion

del Sindrome de Burnout recurriendo a diversas fuentes bibliograficas. A continuacion, en

la figura 10 se muestra una tabla que resume la informacion hallada:

Figura 10. Recopilacion de 11 Instrumentos de Medicion de Burnout utilizados en distintas
investigaciones. Elaboracion propia (2017).

Autor Afo Nombre Descripcién
Petegrewy 1980 Teacher Stress Es un cuestionario compuesto de 64 items que se unen
Wolf Inventory para formar 12 factores: ambigiiedad de rol, conflicto
de rol, no participacion, satisfaccion laboral, estilo de
Inventario de direccion, satisfaccion en la vida, estrés escolar, estrés
Estrésen el de la tarea, apoyo del supervisor, apoyo de los
Profesorado compaiierosy enfermedad.
Jones 1980 Staff Burnout Es un cuestionario que constade 30 items derivados
Scale de los estudios de Maslach y Jackson. Dedicado
unicamente a la medicion del Burnout en
Escala de profesionistas involucradosen el sector salud. El
Sindrome de objetivo es llegar a una medicion del Burnout desde
Burnout en el los aspectos conductuales, afectivos, psicofisiologicos
Personal y cognitivos que lo originan. Se trata de una escala de
respuestas tipo Likert. Se divide en 4 factores que son:
Insatisfaccion con el trabajo, tension psicologica e
interpersonal, enfermedad fisica y distrés, y negativas
relaciones personales con los pacientes.
Maslach y 1981 Maslach Burnout- | Esun inventario compuesto de 22 items cuyo objetivo
Jackson Inventory-MBI es medir por medio de enunciados la frecuencia de
pensamientosy sentimientos que el sujeto
Inventario de experimenta en interaccion con suempleo y
Burnout de desempefio en el mismo. La escala Likert de
Maslach respuestas consta de 7 opciones que van desde
“nunca” a “diariamente”. Este inventario se divide en
3 subescalas, cada una de las cuales mide las 3
dimensiones que componen al Burnout: Agotamiento
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emocional (9 items), despersonalizacion (5 items) y
reducida realizacion personal (8 items), y de cada una
de ellas se obtiene un puntaje bajo, medio o alto.

Kremery 1985 Burnout Scale Fue un derivado de un amplio estudio que se hizo
Hofman acerca del Burnout. Los autores diseflaron 5 items que
Escala de se integra a otro instrumento que mide otros
Burnout constructos. Estositemsno fueron sometidosa
analisis estadisticos que aseguren su validez y
confiabilidad.
Garden 1987 Energy Depletion | Se tratadeuna escala disefiada para medir la
Index “Deplecion de la Energia”, la cual corresponde a la
dimension de Agotamiento Emocional de Maslach y
Indice de Jackson (1981). Laescala se compone de 7 items que
Agotamiento de | miden 3 niveles de agotamiento. Después de hacer un
la Energia analisis factorial se encuentran 2 factores, deplecion
de la energia que consta de 4 items con confiabilidad
de 0.82, y otros 2 items que valoran sentimientos
energéticos y entusiasmo.
Mattews 1990 Mattews Burnout | Esun autoinforme que mide el Burnout como
Scale for constructo Unico sin dimensiones que lo compongan.
Employees La escala sefiala la presencia o ausencia del sindrome
mediante el analisis de variables cognitivasy afectivas
que el individuo reporta. Se introducen 4 aspectos
Escala de relacionados con el trabajo: actitudes acerca del
Mattews de trabajo, ajuste de rol, locus de control y habilidades de
Burnout para afrontamiento; y otros dos aspectos relacionados con
Empleados variables internas del sujeto: ajuste personal y
temperamento. Sus 50 items poseen una confiabilidad
de 0.93.
Aveniy 1992 Escala de Surge como consecuencia de un estudio anterior, de
Albani Variables acuerdo con el cual el Burnout mantiene una
Predictoras del correlacion con las variables constituyentes de la
Burnout ansiedad y la depresion. Luego de aplicar un
inventario de ansiedad y otro de depresion a una
muestra de trabajadores sociales y armar correlaciones
entre ambos constructos surgieron entonces variables
predictoras del sindrome.
Moreno y 1993 Cuestionario Es un cuestionario que evalua 7 aspectos entre los
Oliver Breve de Burnout | cuales se encuentran: cansancio emocional,
(CBB) despersonalizacion, realizacion personal reducida,
caracteristicas de la tarea, organizacion y
consecuencias.
Friedman 1995 Escala de Por medio de una adaptacion de los items del MBI a
Burnout de directores de colegios, por medio de una muestra de
Directores de 821 sujetos, se obtuvo una escala que consta de 3
Colegios factores, de los cuales, 9 items corresponden al factor
de agotamiento, 7 al de reserva y 6 hacen referencia al
desprecio. Se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0.92.
Gil-Monte 2005 El Cuestionario Constade 21 reactivos que miden 4 factores. Dichos
parala factores son: ilusion por el trabajo, desgaste psiquico,
Evaluacion del indolencia y culpa. Existen dos versiones de este
Sindrome de instrumento. EICESQT -PS evalta el Burnout en
Quemarse porel | profesionalesde la salud, mientras que el CESQT-PD
Trabajo-CESQT | lo evalua en profesionales que trabajan con pacientes
que sufren de alguna discapacidad.
Uribe 2006 Escala Mexicana | Estd compuestapor 105 reactivos correspondientes a 4

de Desgaste
Ocupacional
(EMEDO)

diferentes factores que son agotamiento,
despersonalizacion, insatisfaccion de logro (primeros
30 reactivos), sintomas psicosomaticos (siguientes 40
reactivos) y un cuestionario sociodemografico
(Gltimos 35 reactivos).
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Satisfaccion laboral

Definicion

En la presente investigacion, se define a la satisfaccion laboral como un sentimiento
positivo con respecto a un puesto de trabajo que resulta de la evaluacion de sus
caracteristicas. El sujeto con un alto grado de satisfaccion laboral, tiene sentimientos
positivos acerca de su puesto de trabajo; por el contrario, un trabajador insatisfecho,
experimenta sentimientos negativos (Robbins y Judge, 2013).

De acuerdo con Locke (1969), la satisfaccion e insatisfaccion laboral son reacciones
emocionales complejas hacia el trabajo. La Satisfaccion Laboral es un estado emocional
placentero que resulta de una percepcion del trabajo como algo que facilita el alcance de los
valores del trabajo. Por el contrario, la mnsatisfaccién laboral es un estado emocional
displacentero que resulta de la percepcion de frustraciones y obstrucciones para lograr los
objetivos del trabajo.

Partiendo de lo anterior, existen dos métodos recurrentes de medicion de la satisfaccion
en el trabajo. La puntuacién general tinica consiste en la respuesta a una pregunta como la
que sigue: “De manera general, ;qué tan satisfecho considera que estd usted con su
trabajo?”. Basandose en una escala Likert, los sujetos evalian el grado de satisfaccion que
experimentan diariamente en su trabajo, yendo en la escala de respuestas de “muy
satisfecho” a “muy nsatisfecho”. El segundo método, la suma de factores del puesto de
trabajo, es mas complejo e identifica los elementos fundamentales de un puesto de trabajo,
como su naturaleza, la supervision, el salario actual, las oportunidades de desarrollo y las
relaciones internas. El sujeto califica dichos factores dentro de una escala estandarizada, y
luego los investigadores suman las puntuaciones para obtener la calificacion general de

satisfaccion en el trabajo (Robbins y Judge, 2013). Cabe mencionar, tal como se muestra en
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la figura 11, que, a pesar de sustentar la presente investigaciébn con la explicacién

anteriormente expuesta, existen diversas definiciones reportadas sobre satisfaccion laboral

en la literatura:

Figura 11. Definiciones de Satisfaccion Laboral (Cantony Téllez, 2016).

Autor

Definicion

Fuente

Robbins y Coulter (1996: 181).

Definen la satisfaccion laboral
“como la actitud generalde un
individuo hacia su trabajo. Una
persona conun alto nivelde
satisfaccionen elpuestotiene
actitudes positivas hacia el
mismo; una persona que esta
insatisfecha consu puestotiene
actitudes negativas hacia é1”.

Administracion. Prentice-Hall
Hispanoamericana SA, 1987.

Kreitner, y Kinicki, (1997).

La satisfaccionlaboral “esuna
respuesta afectivao emocional
hacia varias facetas del trabajo
delindividuo”.

Comportamiento de las
organizaciones. Madrid:
McGrawHill.

Saenz.y otros, (1993).

Definen la satisfaccion laboral
“como una experiencia gozosa
de crecimiento psicologico,
producida porellogro de niveles
cada vezmas altos en la calidad
de su trabajo, de reconocimiento
porlo que hace,de
responsabilidad, de creaciondel
saber, de libertad cientifica, de
disfrute en el trabajo mismo”.

La satisfaccion del profesorado
universitario. Granada: Servicio
de Publicaciones de la
Universidad de Granada.

Loitegui (1990: 83)

“La satisfaccion laboral es un
constructo pluridimensional que
depende tantode las
caracteristicas individuales del
sujeto cuantode las
caracteristicas y especificidades
deltrabajo que realiza”.

Tesis doctoral inédita, Facultad
de Psicologia, Universidad
Complutense de Madrid

Peir6, 1996

“La satisfaccion es una actitud o
conjunto de actitudes
desarrolladas porla persona
hacia su situacionde trabajo”.

Tratado de psicologia del
trabajo. Sintesis S. A. Madrid.

Mufioz Adénez, (1990: 76)

La satisfaccionlaboral como “el
sentimiento de agrado o positivo
que experimenta un sujeto porel
hecho de realizarun trabajo que
le interesa, en un ambiente que
le permite estara gusto, dentro
delambito de una empresau
organizacion que le resulta
atractivay porelque percibe
una serie de compensaciones

Tesis doctoral inédita, Facultad
de Psicologia, Universidad
Complutense de Madrid
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psico-socio-econdmicas acordes
con sus expectativas”.

Carrion y cols. (2000)

La satisfacciones “la valoracion
cognitiva personal querealiza la
personade laviday de los
dominios de la misma,
atendiendoala calidad de vida,
a las expectativas y aspiraciones,
a los objetivos conseguidos,
basada en los propios criterios
dela personay que se realiza de
forma favorable”.

Estudio de la satisfaccion
personalsegtin laedad de las
personas. Anales de psicologia
2000, vol. 16, n.° 2, 189-198

Diaz (2005). (en Iznaolay
Gabriel, 2008)

La satisfaccionprofesional de
los docentes puede entenderse
como “el resultado decomparar
lo que larealidad le invitaaser
y lo que seglin sus expectativas
deberiaser”.

La satisfaccion del profesorado
de educacion fisica. Revista
Educacion fisica y deporte, n.°
27-2,27-35

Caballero, (2003:202)

“La satisfacciontieneque ver
con las situaciones especificas
desulabordocentey con las
caracteristicas de supropia
personalidad, en cuanto que todo
ello repercuteen su estabilidad
emocional, creando tension,
estrés, y produciendo malestar,
tanto desde una perspectiva
personal como profesional”.

Satisfaccionde los secretarios de
los centros educativos. Relieve,
v.9,n. 2, 198-235

Torres Gonza-lez (2010:28)

“La satisfaccion profesional de
los docentes puede entenderse
como el resultado de comparar
lo que larealidad le invitaaser
y lo que seglin sus expectativas
deberiaser”.

Analisis delgradode
satisfaccion del profesoradode
educacion secundaria en el
desarrollo de sulabor docente.
Contextos Educativos, 13, 27-41

Briiggemann (en Padron, 1994)

“La satisfaccion profesional es
el resultado de unacomparacion
entre lo que hacey lo que
deberia de hacer:amedida que
la distancia disminuye, la
satisfaccidn aumenta”.

La satisfaccion profesional del
profesorado. Tesis doctoral,
Universidadde la Laguna,
Canarias.

Anayay Suarez(2007) “La satisfaccionlaboral se Satisfaccionlaboralde los
entiende como un estado profesores de educacion infantil,
emocional positivo que refleja primaria y secundaria. Revista
unarespuesta afectivaal de Educacion, 344. Septiembre-
trabajo”. diciembre 2007, 217-243

Historia

El estudio de la satisfaccion laboral es una de las mas venerables tradiciones en la

Psicologia Organizacional (Judge, Bono, Thoresen y Patton, 2001). La definicion formal
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del térmmo pudiera verse trazada en los estudios de Fisher y Hanna en el afio de 1931. Con
base en numerosos casos de estudio, definieron a la satisfaccion laboral como el producto
de una tendencia humoristica no regulatoria (Zhu, 2013).

En Hoppock (1935) defini6 a la satisfaccion laboral como una mezcla de factores
psicolégicos, fisiologicos y ambientales que causan una respuesta sincera de satisfaccion en
el lugar de trabajo. De acuerdo con este enfoque, la satisfaccion laboral es influida por
diferentes factores externos. Para 1964, Vroom se enfoc6 en el rol que el empleado
desempefiaba dentro del lugar de trabajo. De esta manera, describid a la satisfaccion laboral
como orientaciones afectivas del individuo hacia el rol de trabajo que desempefa (en Aziri,
2011).

Hawthorne (1940), plante6 la relacion entre Satisfaccion Laboral y productividad. La
revision que mas ha influenciado este campo de investigacion fue publicada por Brayfield y
Crockett (1955). En su articulo, revisaron diversos estudios relacionados. Concluyeron que
existia una relacion minima entre ambos factores (en Judge, Bono, Thoresen y Patton,
2001).

Mientras tanto, Churchill, Ford y Walker (1974), publicaron un articulo titulado
“Measuring the Job Satisfaction of Industrial Salesmen” (Midiendo la Satisfaccion Laboral
de Vendedores Industriales), en el cual clarificaron que la satisfaccion laboral, como un
concepto constitucional, contiene tanto las caracteristicas del trabajo en si mismo, como las
de su ambiente circundante. Dentro de una medicion positiva de este concepto, Churchill
y sus colaboradores dieron una definicidn operacional; asi, concibieron a la satisfaccion
laboral como estados afectivos relacionados con el trabajo y que cubren cinco aspectos: los
supervisores, el trabajo en si mismo, los colegas de trabajo, el salario y las oportunidades de

crecimiento.
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En 1976, Locke mejor6 el estudio que Fisher disefié y propuso que la satisfaccion
laboral es un tipo de estado afectivo positivo que crece o decrece por medio de la
evaluacion de la experiencia individual; esuna reflexion afectiva hacia el trabajo (Zhu,
2013).

Organ y Near (1985), por su parte, reconocieron que el concepto podria ser descrito en
perspectiva del afecto o la cognicion. Por la parte cognoscitiva, la satisfaccion laboral se
define como el entendimiento de un proceso psicoldgico de reconocimiento, incluida la
conciencia, la percepcion, el razonamiento, el juicio y otros aspectos. Para 1989, Brief
sintetiz ideas previas al aseverar que la satisfaccion laboral habia sido descrita en términos
afectivos y, sin embargo, al ser medida, se consideraban solamente aspectos cognitivos.
Para 1993, Moorman defini6 a la satisfaccion laboral desde una perspectiva afectiva como
un conjunto de evaluaciones afectivas positivas. Por el contrario, desde una perspectiva
cognitiva, describid al constructo como una evaluacién racional y logica de las condiciones
laborales (en Zhu, 2013).

Oldham, Cummings, Mischel, Schmidtke y Zhou (1995), por su parte, examinaron los
efectos que tenia enlos empleados el hecho de escuchar musica utilizando audifonos en
relacion con su productividad, satisfaccion y otras respuestas presentes en el trabajo (en
Judge, Bono, Thoresen y Patton, 2001).

Motowidlo (1996), definié a la satisfaccion laboral como un juicio acercade la
amabilidad que un ambiente de trabajo representa con el individuo. En 1998, Brief
describio a la satisfaccion laboral como la aseveracion o declaracion de un estado interno
del individuo, reflejado mediante el afecto o la cognicién. A inicios del siglo XXI, Weiss
declar6 que la satisfaccion laboral esun juicio positivo medible que el individuo hace de

sus condiciones laborales. Describe a la satisfaccion laboral como un estado interno
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resultante de la evaluacion afectiva del trabajo por medio del gusto o disgusto. Por tanto, la
satisfaccion laboral se relaciona con las actitudes del individuo. Para 2006, Harrison y sus
colegas postularon que la satisfaccion laboral es un tipo de actitud hacia el trabajo (en Zhu,
2013).

Cercano al inicio del siglo XXI, se vislumbraban ideas que relacionaban Satisfaccion
Laboral con Productividad. Asi, en 1997, Spector elabord una lista de tres caracteristicas
importantes de la Satisfaccion Laboral. En primer lugar, las organizaciones deben estar
guiadas por valores humanos. En segundo lugar, el comportamiento de los trabajadores
dependiendo de su nivel de Satisfaccion Laboral, afectara el funcionamiento y actividades
de la organizacion. Por ltimo, la Satisfaccion Laboral puede servir como un indicador de
las actividades organizacionales (Aziri, 2011).

Haciendo una revision exhaustiva acerca de los estudios sobre satisfaccion laboral, en la
figura 12 se muestran los cambios que el concepto de satisfaccion laboral ha ido sufriendo
gradualmente, siguiendo una linea que va de una perspectiva totalitaria a la vision de
perspectivas multiples. A pesar de las multiples perspectivas manejadas, las definiciones en

general, coinciden en el aspecto afectivo que contienen (Zhu, 2013).

Figura 12. Desarrollo de la definicion de Satisfaccion Laboral (Zhu, 2013).
Perspectiva Fecha Repres entantes
Perspectiva Totalitaria (afecto) De 1930s a 1970s Fishery Hanna; Locke
Perspectiva Multiple (afecto y cognicion) ~ De 1980s ala fecha Organ y Near, Moorman et al.

. . . Desempeilo en la tarea
Actitud hacia el trabajo

Desempeio contextual

Satisfaccion Laboral E‘fec'ti'vidad Tasa de ausencia
individual

Tasa de demision

Compromiso con la organizacion

T asa de ausentismo
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El concepto de Utilidad en Economia Conductual

A continuacion, se explica el término de utilidad en economia conductual, con la pretension
de plantear la posibilidad de que este término pudiera fungir como un modelo de
satisfaccion. La economia conductual es un area de investigacion producto de la fusion de
principios de microeconomia con procedimientos y nociones fundamentales del analisis
experimental de la conducta (Francisco, Madden y Borrero, 2009).

Desde el punto de vista econdémico, la ley de la oferta y la demanda, Mill (1806-1873),
sostiene que la oferta y demanda en el mercado serdn siempre iguales. En caso de ser
desiguales en algin momento, la competencia las iguala mediante ajuste al valor que se le
da al objeto en cuestion. Si la demanda aumenta, el valor se eleva, sila demanda
disminuye, el valor baja; asimismo, si la oferta cae el valor se eleva y si la oferta aumenta el
valor cae (Montgomery, 2011).

En otras palabras, mientras se posea mayor cantidad de un articulo de consumo, menor
utilidad o satisfaccion, en este caso, se encontrard en tener mas de lo mismo; y se reajustara
el presupuesto para no obtenerlo. De manera opuesta, mientras menor cantidad de cierto
producto se posea, mayor utilidad o satisfaccion se encontrara en poseerlo, dirigiendo
acciones hacia su adquisicion.

Asi, la ley economica de la oferta y la demanda resulta ser una cercana expresion de los
efectos de saciedad y privacion en el andlisis experimental de la conducta. Dichos
experimentos presentan un reforzador natural de manera continua a un organismo hasta que
¢éste cesa su respuesta ante la presencia del estimulo. A lo anterior se le llama saciedad
(Montgomery, 2011).

Tanto la economia como la psicologia han dado importancia al estudio del concepto de

Utilidad. A pesar de que este constructo puede tomar diversas formas de acuerdo con la
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disciplina que lo aborda, la idea de Utilidad como una fuerza motriz central para la
motivacion y conducta humanas es aceptada actualmente (Ariely y Norton, 2007).

Daniel Kahneman: Teoria del Prospecto y aversion ala pérdida

Daniel Kahneman y Tversky (1979), publicaron un estudio en el que formularon una critica
a la teoria de la utilidad como modelo de adopcion de decisiones en situaciones de riesgo.
La reciente concesion del Premio Nobel de Economia a Daniel Kahneman se debio al
hecho de haber integrado los avances de la investigacion psicologica en la ciencia
economica, especificamente en lo referente al juicio humano bajo situaciones de riesgo (en
Quintanilla, 2002).

Asi, Kahneman afirma que los sujetos tienden a subestimar los resultados que sélo son
probables cuando los comparan con los que se obtienen seguramente. De la misma manera,
existe una aversion al riego en decisiones que involucran una ganancia segura; y, por el
contrario, se prefiere el riesgo al estar involucradas pérdidas seguras (Quintanilla, 2002).

De acuerdo con la Teoria del Prospecto, postulada por Kahneman, la percepcion de un
individuo depende de una referencia; es decir, los atributos percibidos en cierto estimulo
reflejan el contraste entre el estimulo y un contexto previo. De igual manera, las
evaluaciones intuitivas sobre el futuro y su devenir dependen de una pauta de referencia
anterior. Por ejemplo, sumergir la mano en un balde de agua a 20°C traera una sensacion
placenteramente calida después de haberla sumergido por un largo periodo de tiempo en un
recipiente con agua mas fria (Kahneman, 2003).

Tomando en cuenta esta teoria, y ajustandola al contexto que nos compete, podria
predecirse que un sujeto que anteriormente ha participado en externalizaciones de procesos,

percibira ciertos atributos, positivos o negativos, debido a las experiencias previas con que
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cuenta. Por el contrario, aquel individuo que nunca haya participado en una externalizacion,
serd mas influenciable al momento de percibir ciertos atributos al experimentar la misma.

Por otra parte, Tversky y Kahneman (1979) construyeron diversos experimentos para
estudiar el proceso de toma de decisiones en situaciones de riesgo. Dichos experimentos
sirvieron de base para postular la teoria del prospecto. La evidencia cientifica al respecto
sugiere que los individuos en general rechazan el riesgo atin ante situaciones en las que
pueden ganar y perder, a menos que la posible ganancia sea al menos dos veces mas
probable de suceder que la pérdida.

La teoria del prospecto predice una funcién de valor como se muestra en la figura 13. La
funcion de valor se encuentra definida en pérdidas y ganancias y delineada por tres
caracteristicas: (1) es concava en el dominio de las ganancias favoreciendo la aversion al
riesgo; (2) es convexa en el dominio de las pérdidas, favoreciendo la busqueda del riesgo;
(3) y mas importante, la funcion se encuentra fuertemente torcida en el punto de referencia
y se encuentra mas pronunciada para las pérdidas que para las ganancias (Kahneman,
2003). Se ha demostrado que las personas son mas sensibles a las disminuciones ensu
bienestar que a incrementos; es decir, la pérdida de utilidad asociada a una pérdida es

mayor que el incremento de utilidad asociado a una ganancia (Kosciuczyk, 2012).

Figura 13. Funcion de valor esquematicapara los cambios (Kahneman, 2003).

Valor

Pérdidas Ganancias
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En otras palabras, los seres humanos, en general, muestran aversion a la pérdida debido
a que el valor que otorgan a ésta es mayor en proporcion con el valor otorgado a ganancias
de la misma magnitud. Por ejemplo, de manera general, el valor que se atribuye a una
pérdida de $100 MXN es mayor que el de una ganancia de $100 MXN.

Asumiendo este supuesto, podria predecirse que la pérdida del empleo, en general,
propiciaria, por un lado, el decaimiento en los niveles de Satisfaccion Laboral de una
muestra, y por el otro, el incremento en los niveles de Sindrome de Burnout reportados por
la misma. Siendo asi, en un entorno globalizado, en el cual las externalizaciones de
procesos de negocios se han vuelto necesarias y recurrentes, se torna indispensable
diagnosticar la posible afeccion que los trabajadores de este tipo de organizaciones podrian
llegar a sufrir bajo circunstancias de pérdida como la descrita anteriormente.

Partiendo de la idea de utilidad y asumiendo que cuando un estimulo deja de ser
percibido como util por el sujeto, éste cesa su respuesta ante €l; y tomando en cuenta el
desarrollo de futuras investigaciones desprendidas del tema en cuestion, resultaria
sumamente interesante realizar un conteo de bajas durante la ejecucion de una
externalizacion, después de haber notificado a los trabajadores que al finalizar la misma, se
desprenderan del rol de trabajo que han estado desempefiando hasta entonces.

Teorias y modelos de satisfaccion laboral

Debido ala estrecha relacion entre los términos “motivacion” y “satisfaccion”, la
investigacion al respecto parte de las teorias motivacionales. De acuerdo con Robbins y
Judge (2013), la motivacion ha sido definida como los procesos que influyen en la
intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo que realiza un individuo en pro de una

meta, en este caso organizacional.
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Teorias pioneras de Motivacion

Teoria de la jerarquia de necesidades de Maslow

Durante la década de los 50s, Maslow tratd de describir a la motivacion como una piramide
jerarquica de necesidades a satisfacer. Queria explicar por qué las personas presentan
necesidades particulares en ciertos momentos en particular (Armstrong, 2015). Es decir,
Jpor qué una persona invierte demasiado tiempo en cuestiones de seguridad personal
mientras otra se desgasta por conseguir el aprecio de terceros?

De acuerdo con Maslow, las necesidades humanas se encuentran dispuestas enuna
especie de jerarquia o piramide que incluye las siguientes categorias. En la base de la
piramide se localizan las necesidades basicas del ser humano; es decir, aquellas que
incluyen hambre, sed, refugio, techo y otras necesidades corporales. En el segundo peldafio
se encuentran las necesidades que van mas alli de las bésicas. Estas conforman el resto de
clasificaciones dentro de la piramide. Las primeras son las relacionadas con seguridad,
entre las cuales se encuentran el cuidado y la proteccion contra los dafios fisicos y
emocionales (Maslow, Fragery Fadiman, 1970).

El tercer nivel lo constituyen las habilidades sociales; en este sentido se incluye al
afecto, el sentido de pertenencia a un grupo, la aceptacion y la amistad. El pentiltimo
escalon recae en las necesidades de estima como el respeto a uno mismo, la autonomia, el
logro, el estatus, reconocimiento y atencion. Por ultimo, se tienen aquellas necesidades de
autorrealizacion, donde se incluyen el crecimiento y desarrollo del propio potencial, debido
aun impulso por convertirse en aquello que uno es capaz de ser (Maslow, Frager y
Fadiman, 1970).

De acuerdo con Maslow, al satisfacer una necesidad por completo, ésta dejara de fungir

como un motivador dando lugar al surgimiento del siguiente peldafio. El autor enfatiza que,
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a pesar de vislumbrarse una relacion jerarquica, no siempre se observa una estricta
distribucion (Armstrong, 2015).

Teoria de los dos factores de Herzberg

Por su parte, Herzberg (1966) construy6é un paradigma bidimensional de factores que
afectan las actitudes de los individuos ante el trabajo. Plante6 la existencia de dos grandes
conjuntos de necesidades del individuo dentro de una empresa. El primer grupo, las
necesidades higiénicas, tienen su base en la naturaleza intrinseca y bioldgica del ser
humano, que instintivamente intenta evitar cualquier dafio externo. Al no saciarse estas
necesidades, se puede generar insatisfaccion. Sin embargo, no por cumplirse deben
producir satisfaccion.

Llamo6 a estos factores higienizantes. Serian factores higienizantes, por tanto, el salario,
las relaciones interpersonales saludables (dentro del ambiente de trabajo), una buena
organizacién de la empresa, las instalaciones, el horario, las prestaciones, etc. (Casas,
2002).

Herzberg describe los factores motivadores de forma simétrica a los higienizantes; es
decir, su presencia motiva, pero su ausencia no causa la insatisfaccion o desmotivacion.
Estos factores entonces serian todos aquellos relacionados con el grado de autonomia que
tenga el trabajador, la responsabilidad, la formacion, el desarrollo de capacidades, la
niciativa, reconocimiento social y la creatividad (House y Wigdor, 1967).

Un aspecto importante de esta teoria es que los factores que motivan pueden coexistir
con otros tantos que desmotivan y guardar un equilibrio. De manera grafica, se muestra la

teoria bifactorial de Herzberg en la figura 14 (Casas, 2002).
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Figura 14. Comparacion entre perspectiva tradicional de satisfaccion y elmodelo de Herzberg (Robbins y

Judge, 2013).
8 ) Perspectiva tradicional

Satisfaccion Insatisfaccion

Perspectivade Herzberg

Satisfaccion Motivadores Sin satisfaccion

Sin insatis faccion Factores de higiene Insatis faccion

Teoria de las necesidades de McClelland

McClelland y sus colaboradores (1961) decidieron en cambio centrarse en tres tipos de
necesidades. La primera, la necesidad de logro es un impulso por sobresalir y tener éxito
frente a ciertos estandares. La segunda, la necesidad de poder es aquella que sienten los
individuos para hacer que otros se comporten de una manera que no se lograria por otro
medio. Por ultimo, la tercera necesidad es la de afiliacion, que consiste en el deseo de tener
relaciones interpersonales amigables y confiables (en Robbins y Judge, 2013).

Una discrepancia moderada entre las metas del individuo y sus logros actuales es la
fuente de motivacion para esfuerzos subsecuentes por conseguir las metas individuales. Sin
embargo, discrepancias grandes resultan en decremento de motivacion (Kuhl, 1987).

De acuerdo con Robbins y Judge (2013), aquellos que tienen una gran necesidad de
logro, se desempenan mejor en aquellas situaciones en que perciben que la probabilidad de

logro es de 0.5. De manera general, a estos individuos no les gusta interferir en condiciones
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muy favorables o desfavorables, sino en una proporcion 50-50. Por tanto, es importante que
las empresas tomen en consideracion estos factores en el trazo de planes de carrera
productivos y satisfactorios.

Teorias conte mporaneas de Motivacion

Teoria de la equidad y justicia organizacional

Esta teoria establece que los individuos perciben aquello que reciben de sus puestos de
trabajo en relacion con lo que ellos consideran aportar, y luego, comparan su indice
resultado-inversion con el de aquellos individuos circundantes. Al sentir que el indice
personal es igual al de los demas individuos, entonces se percibe un estado de equidad y
justicia. Por el contrario, ante un indice desigual, el individuo experimentara tensién por la
equidad y esto tltimo origina enojo. Sin embargo, al percibir una recompensa en exceso, se
genera culpa (Robbins y Judge, 2013).

Quien realizd los primeros trabajos referentes a justicia organizacional y percepcion de
equidad en los miembros de una organizacion fue Adams en la década de los 60s. Planteaba
que las personas establecian una ecuacion entre los resultados percibidos de su trabajo y la
percepcion personal de sus aportes a dicho trabajo (Mladinic e Isla, 2011).

El referente que selecciona el empleado hace mas compleja la teoria. Robbins y Judge
(2013) consideran que existen cuatro comparaciones de referencia:

1. Yo-dentro: La experiencia del trabajador en un puesto distinto al actual

2. Yo-fuera: La experiencia del trabajador ante un puesto ajeno a la organizacion.

3. Otro-dentro: La experiencia del trabajador ante un individuo o grupo de individuos

dentro de la misma organizacion.

4. Otro-fuera: La experiencia del trabajador ante un individuo o individuos ajenos a la

organizacion.
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Esta teoria establece que la percepcion de justicia organizacional es resultado de una
serie de factores. La justicia organizacional en su conjunto es determinada por la justicia
distributiva, procedimental e interactiva que el individuo percibe. La justicia distributiva,
hace alusion a aquella justicia percibida en los resultados obtenidos. La justicia
procedimental se relaciona con el proceso utilizado para determinar cierto resultado
(Ejemplo: proceso para obtener una promocion). Por tltimo, la justicia interactiva se refiere
al grado en que se percibe que alguien es tratado con dignidad y respeto (Uribe, 2014).

Con base en esta teoria, aquel individuo que perciba alguna especie de desigualdad,
tomard alguna de las siguientes seis decisiones. Cambiar sus aportaciones; es decir,
esforzarse menos o mas dependiendo de su rango salarial y percepcion. Cambiar sus
resultados (solo aquellos trabajadores cuyo salario varia con relacion a sus resultados).
Distorsionar la percepcion personal; por ejemplo, poseer cogniciones como: -pensaba que
trabajaba a un ritmo moderado, pero ahora me doy cuenta de que trabajo mas duro que
cualquier otro-. Pueden también distorsionar la percepcion que tienen sobre los demads; por
ejemplo: -El trabajo de Jorge no es tan bueno como yo creia anteriormente-. Pueden elegir
un referente distinto bajo la cognicion: -Tal vez no me va tan bien como a X pero me va
mejor que a Y-. Por ultimo, pueden abandonar su empleo para evitar la comparacion por
completo (Robbins y Judge, 2013).

Teoria del establecimiento de metas

La principal aportacion de este enfoque es el énfasis que da en considerar a las metas o
intenciones como reguladoras de la accion humana. Locke (1968), el iniciador de la teoria,
defini6 a las metas como aquellos objetivos que el individuo intenta alcanzar. Resalta la

importancia de metas especificas frente a instrucciones generales. De manera general, la
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dificultad de la tarea y participacion en el establecimiento de metas se relacionan con el
nivel de ejecucion del sujeto. En cuanto a metas consideradas dificiles, estas llevardn a
niveles de ejecucion superiores siempre que sean aceptadas por el trabajador (en Rodriguez,
2004).

Teoria de la expectativa

Esta teoria supone que las acciones personales estan determinadas por la creencia de que
¢stas traerdn consigo ciertos resultados y por la consecuente apreciacion de que estos
resultados de hecho se presenten (Rodriguez, 2004).

Esta teoria se centra en tres tipos de relaciones. La primera, es la probabilidad percibida
por el sujeto en cuanto a que cierta cantidad de esfuerzo conlleve a cierto nivel de
desempefio. La segunda, es la probabilidad de que ese desempefio o resultado producido
lleven a la obtencion de un resultado esperado. Por ultimo, la tercera, es el grado en que las
recompensas organizacionales satisfacen las metas o necesidades personales del trabajador
(Robbins y Judge, 2013).

Teorias y modelos propios de Satisfaccion Laboral
Numerosos modelos han sido disefiados para explicar las causas de la satisfaccion laboral.
De acuerdo con Eid y Larsen (2008), todos ellos pueden ser clasificados en una de tres
categorias generales:
1. Teorias situacionales, que hipotetizan que la satisfaccion laboral es resultado de la
naturaleza del trabajo en cuestion u otros aspectos ambientales.
2. Enfoques disposicionales, que asumen que la satisfaccion laboral esta enraizada en
la constitucion personal del individuo; es decir, en sus percepciones personales.
3. Teorias interactivas, que proponen que la satisfaccion laboral resulta de la

mteraccion entre factores situacionales y personales.
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De acuerdo con Renn y Vandenberg (1995), el modelo de las caracteristicas del
trabajo, (Job Characteristics Model, JCM) argumenta que aquellos trabajos que, de manera
intrinseca, contienen caracteristicas motivacionales guiaran al trabajador a niveles mas altos
de satisfaccion laboral. Estos autores reportan la existencia de cinco principales
caracteristicas laborales que describen un trabajo intrinsecamente motivante:

1) La naturaleza o identidad de la tarea; es decir, el grado en el cual el trabajador
puede observar su propio trabajo de principio a fin.

2) El significado o importancia de la tarea; grado en el cual el trabajo que se realiza es

visto como importante y significativo.
3) Variabilidad de habilidades; o el grado enel cual el trabajo permite a uno hacer
diferentes actividades.

4) Autonomia; que es el grado enel cual el individuo siente que tiene el control para

dirigir su propio trabajo.
5) Retroalimentacion; es decir, el grado en el cual el trabajo que se realiza provee una
retroalimentacion constante acerca del desempefio en el mismo.

De acuerdo con este modelo, aquellos empleos que proveen al empleado de estos cinco
atributos principales, suelen ser empleos mas satisfactorios y motivadores que el resto. De
manera mas especifica, se ha propuesto que estas caracteristicas llevan al individuo atres
estados psicologicos criticos, experimentando un sentimiento de sentido personal en torno
al empleo, responsabilidad por los resultados obtenidos y conocimiento de los mismos.
Todo esto en conjunto genera satisfaccion laboral (Anderson, Ones, Kepir y Viswesvaran,
2001).

Existe evidencia directa e indirecta que sustenta la validez de este modelo. En términos

indirectos, estudios de investigacion a través de los afos, las organizaciones, y los tipos de
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trabajos muestran que cuando a los empleados se les pide que evalien diferentes facetas de
su trabajo como supervision, salario, oportunidades de crecimiento, etc.,la naturaleza del
trabajo en si mismo es generalmente el factor mas importante dentro del trabajo. En
términos directos, la investigacion ha probado la relacion existente entre los auto-reportes
que da el empleado acerca de las caracteristicas de su trabajo y la satisfaccion laboral que
experimenta. En 1996, Frye reportd una correlacion de .50 entre ambos factores (Eid y
Larsen, 2008).

Por su parte, Anderson, Ones, Kepir y Viswesvaran (2001), explican que la teoria
valor-percepto, postulada por Locke en 1976, argumentd que los satisfactores dentro del
lugar de trabajo son determinados por los valores de cada individuo. Aquellos valores del
individuo que no sean saciados provocaran la nsatisfaccion. De acuerdo con Locke, existe
una formula por medio de la cual se puede modelar o controlar la satisfaccion laboral:

S= W —P)(V)
Expresada de otro modo, la formula anterior postula que:
Satisfaccion = (querer — tener)(importancia)

La formula anterior se refiere a que la satisfaccion laboral equivale a qué tanto el
individuo quiere el valor en cuestion menos la cantidad cubierta o satisfecha del mismo,
multiplicado por la importancia que el sujeto le da. Asi, este modelo expresa la satisfaccion
laboral en términos de los valores del empleado, y del valor de los resultados obtenidos por
medio del trabajo. La fortaleza principal de este modelo es que resalta la importancia de las
diferencias individuales. Sin embargo, el principal problema de esta teoria es que lo que
uno deseay lo que uno considera importante, generalmente estaran altamente
correlacionados. Otra debilidad que presenta, es que no puede ser medido con confiabilidad

debido altipo de variables involucradas. Por ultimo, este modelo ignora la influencia de
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agentes o factores exogenos al individuo y pertenecientes mas bien al clima organizacional
(Tietlen y Myers, 1998).

El modelo de Cornell (1991), por su parte, intenta integrar todas las teorias previas de
formacion de actitudes que han sido expuestas. El modelo propone que la satisfaccion
laboral es una funcién del balance entre “inputs” que el sujeto invierte en el trabajo y
“outputs” que recibe del mismo (salario, puesto, prestaciones, ambiente laboral, etc.). De
esta manera, mientras mas outputs reciba el sujeto por su trabajo, mas alto sera su nivel de
satisfaccion laboral. Ademas, en tiempos de sobrecarga de trabajo, los sujetos percibiran
sus inputs como menos valiosos debido a la alta competencia por escazas posiciones
alternas (en Anderson, Ones, Kepir y Viswesvaran, 2001).

Fmnalmente, el modelo propone que el marco de referencia del individuo, formado
gracias a un reforzamiento previo, influencia la manera en la cual el sujeto percibe el o los
outputs que se reciben actualmente. Es decir, que este marco de referencia, generado y
modificado por la experiencia previa personal, resulta enniveles distintos de satisfaccion
laboral dentro de grupos de sujetos que desempefian el mismo rol (Eid y Larsen, 2008).

Efectos e implicaciones

La satisfaccion laboral no sélo depende de las condiciones de trabajo; la personalidad
también interviene. La investigacion revela que los sujetos que tienen autoevaluaciones
esenciales positivas, quienes creenen su valia interna y capacidad, estan mas satisfechos
con su puesto de trabajo que aquellos con autopercepciones negativas. Estos sujetos, no
solo ven su trabajo como algo satisfactorio, también se inclinan mas probablemente por
puestos de trabajo desafiantes. Aquellos individuos con autoevaluaciones esenciales

negativas se fijjan metas menos ambiciosas y es probable que se rindan al encontrar
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dificultades. Es mas facil por tanto que estas personas se estanquen en puestos de trabajo
repetitivos (Robbins y Judge, 2013).

Efectos de lainsatisfaccion en el trabajo

En un estudio conducido por Igbaria y Guimaraes (1993), se confirm¢é la existencia de una
relacion directa entre la satisfaccion laboral y el compromiso que experimenta el trabajador
con la organizacion. Asimismo, la satisfaccion laboral guarda una relaciéon inversa con la
intencion del empleado por dejar su trabajo y cualquier tipo de conflicto con dicho rol.

De acuerdo con Robbins y Judge (2013), existe un modelo tedrico de respuestas salida-
voz-lealtad-negligencia Ttil en el entendimiento de las consecuencias de la insatisfaccion en
el trabajo. En la figura 15, se ilustra de manera grafica este modelo. Las respuestas
contempladas en esta explicacion son las siguientes:

e Salida. La respuesta salida encamina el comportamiento hacia el abandono de la

organizacion, en busca de otro puesto o por renuncia.

e Voz. La respuesta voz, consiste en intentar mejorar las condiciones existentes de
manera activa y constructiva, incluyendo mejoras, analisis de conflictos, etc.

e Lealtad. Esta respuesta implica esperar pasivamente, pero conservando el
optimismo, a que las condiciones mejoren. Implica incluso hablar en favor de la
organizacion frente a criticas de terceros con la confianza enla que gerencia esta
“haciendo las cosas correctas”.

e Negligencia. La respuesta negligente implica pasivamente, dejar que las
condiciones existentes empeoren, demostrando ello con ausentismo, impuntualidad,

improductividad y gran cantidad de errores.
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Figura 15. Gama de respuestas posibles observadas en el trabajador ante la insatis faccion laboral (Robbins
y Judge, 2013).

Constructiva Destructiva
Activa Voz SALIDA
Pasiva LEALTAD NEGLIGENCIA

Asimismo, a continuacion, se explican los resultados especificos de la insatisfaccion

laboral, de acuerdo con la informacioén provista por Anderson, Ones, Kepir y Viswesvaran

(2001) y Robbins y Judge (2013):

Satisfaccion laboral y desempeifio. Después de haber hecho una revision de 300
estudios, se sugirid6 que la correlacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio es
alta. A mayor satisfaccion mayor desempefio. Consecuentemente, al pasar del nivel
individual al organizacional, también se encuentra se encuentra esta relacion. De
manera general, se encuentra que las empresas que tienen mas empleados
satisfechos tienden a ser mas eficaces.

Satisfaccion laboral y el Comportamiento de Ciudadania Organizacional
(CCO). La satisfaccion laboral también determina el CCO en los trabajadores; es
decir, que los trabajadores que experimentan mayores niveles de satisfaccion
tienden a mantener un discurso positivo acerca de la empresa, asi como ayudar o
auxiliar a otros e ir mas alld de las expectativas concretas de su puesto. Las
mvestigaciones sugieren que la satisfaccion laboral mantiene una correlacion
moderada con el CCO. Las percepciones de justicia son utiles para explicar tal
relacién. Cuando un individuo siente el apoyo de terceros, se tiene una mayor

probabilidad de exhibir conductas de ayuda.
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Satis faccion laboral y suimpacto en la satisfaccion personal general. De manera
general, se sabe que los trabajadores satisfechos incrementan la satisfaccion y
lealtad de sus clientes. La investigacion ha demostrado que existen tres vias por
medio las cuales puede interactuar la satistaccion laboral con la satisfaccion
personal general. La primera, se trata de alcanzar una satisfaccion personal o
general por medio de la actividad laboral desempefiada. En la segunda, las
experiencias de trabajo guardan escasa relacion con la satisfaccion persona. En la
tercera, el sujeto posee un trabajo insatisfactorio, pero busca la satisfaccion en su
vida personal.

Satisfaccion laboral y ausentismo. Se ha encontrado una consistente relacion
negativa entre la satisfaccion laboral y el ausentismo. De manera general, a mayor
satisfaccidn menor ausentismo. Sin embargo, la correlacion entra en el gradiente
que va de moderada a baja. Si bien tiene sentido que los individuos insatisfechos se
ausenten, existen otros factores que también influyen en la relacion; por ejemplo, la
oferta de empleo, la permisividad con que se maneje la organizacion, etc.
Satisfaccion laboral y comportamiento de retiro. La relacion entre la satisfaccion
y la rotacion de personal es mas significativa que entre la satisfaccion y el
ausentismo. La relacion entre la satisfaccion y la rotacion de personal se ve
influenciada también por la oferta de trabajo en el mercado. Si un sujeto recibe una
oferta de empleo no solicitada, entonces la insatisfaccion laboral deja de fungir
como un indicador de la rotacion, pues lo mas probable es que el individuo cambie
de empleo por cuestiones de “atraccion”. Igualmente, es mas probable que la

insatisfaccion concluya en rotacion cuando el individuo del que hablamos percibe
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tener muchas ofertas empleo, pues considerara que es facil cambiar de empleo. Por
ultimo, cuando los sujetos tienen un “capital humano” elevado (alto nivel
académico y amplia gama de aptitudes), es mas probable que la insatisfaccion se
convierta enrotacion por contar con una gran cantidad de alternativas a su
disposicion.
Instrumentos de medicion
La mayoria de investigadores alrespecto coinciden en que la satisfaccion laboral es un
concepto global compuesto de varias facetas. La categorizacion tipica propuesta por Smith,
Kendall y Hulin (1969) consiste en cinco factores o facetas de la satisfaccion laboral, entre
las cuales se encuentran el salario, las promociones, los colaboradores, la supervision que
se recibe y el trabajo en si mismo. Locke (1976) agrego algunos otros factores como
reconocimiento, condiciones laborales, compafiia y administracion. También, es comin que
los investigadores distingan entre elementos intrinsecos y extrinsecos de la satisfaccion
laboral. Dentro de los elementos extrinsecos se encuentra el salario y las promociones,
mientras que los colaboradores, la supervision y el trabajo en si mismo, forman parte de los
factores intrinsecos (en Eid y Larsen, 2008).

Dentro del ambito practico, a nivel mundial la psicometria de mayor validez al respecto
ha sido tanto el “Job Descriptive Index” (JDI) de Smith, Kendall y Hulin (1969) como el
“Minnesota Satisfaction Questionnaire” (MSQ) de Weiss, Dawis, England y Lofquist
(1967). El JDI evalua la satisfaccion laboral tomando en cuenta los cinco factores descritos
anteriormente. Por su parte, el MSQ posee la ventaja de ser un instrumento versatil al

contar con versiones cortas y largas del mismo, asicomo mediciones por factor y generales

(Eid y Larsen, 2008).
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Ademas de estas dos escalas, la escala de satisfaccion laboral de Brayfield y Rothe
(1951) es también comunmente utilizada por contar con un Alfa de Cronbach de .80 o més.
Generalmente se utiliza la version breve de cinco reactivos, los cuales son:

1. Me siento satisfecho con mi trabajo actual.

2. La mayor parte de los dias soy entusiasta con respecto al trabajo.
3. Cada dia en el trabajo parece interminable.

4. Encuentro un goce real al momento de realizar mi trabajo.

5. Considero que mi trabajo es displacentero.

En la figura 16, se muestra un compendio de instrumentos en forma de tabla, que han
sido disenados para medir el nivel de Satisfaccion Laboral en los empleados. La tabla
especifica el autor del mstrumento, el lugar en el cual fue disefiado, la fecha, el nombre que

se le dio y una breve descripcion del mismo.

Figura 16. Instrumentos de medicionde Satis faccion Laboral. Elaboracion propia (2017).

Autor Lugar Afio Nombre del Descripcion
ins trumento
Cooper, Routy | Manchester, 1951 Escalade Contiene cincoitems que forman
Faragher Inglaterra Satisfaccion parte de la subescala de satisfaccion

Laboralbreve | intrinseca,cuatroitems de
satisfaccion extrinseca y un itemde

satisfaccion general.
Weiss, Dawis, = Minnesota, 1967 Minnesota La version de 100 reactivos se divide
Englandy Estados Satisfaction en 20 factores. La version brevede
Lofquist Unidos Questionnaire | 20 reactivos evalia la satisfaccionen
general.
Cuestionario de
Satisfaccion
Minnesota
Smith, Kendall Ohio, 1969 Job Descriptive | Compuestopor 72 reactivos. Cada
y Hulin Estados Index reactivo describe las caracteristicas
Unidos delpuesto. Tienen 3 opciones de
indice respuesta (si,no,no puedo
Descriptivodel | determinarlo)y se evaliian 5 factores
Trabajo (trabajo en simismo, salario,
promociones, supervision y
compafieros).
Garcia CDMX, 1985 Escalade Tiene 22 reactivos tipo Likert y esta
México Satisfaccion conformado por5 factores de
Laboralde medicion (trabajo en simismo,
Garcia
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México
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con Chile
Desconocido

Murcia,
Espaiia

1988

1998

2006

2008

2010

2013

Cuestionario

FontRojade

Satisfaccion
Laboral

Cuestionario de
Satisfaccion
Laboral

Cuestionario de
Satisfaccionen
el Trabajo

Cuestionario de
Satisfaccion
Laboral
Escala General
de Satisfaccion
Laboral

Cuestionario de
Satisfaccion
Laboralpara

Técnicos
Deportivos

compaifieros, jefes y supervisores,
prestaciones y salario, ascensos).

Consta de 24 items agrupados en 9
factores (Satisfaccionen eltrabajo,
presion en el trabajo, competencia
profesional, tension relacionadacon
el trabajo, promocionen el trabajo,
relaciones personales con
compaifieros detrabajo, relaciones
personales consuperiores enel
trabajo, caracteristicas extrinsecas de
estatus, monotonia laboral) para
explorar areas definidas como
componentes de la satisfaccion
laboral.

Constituidopor4 variables, tres
factores de primer orden y dos
factores de segundo orden. Las
Variables principales son desempeiio
laboral, entorno fisico, oportunidad
de crecimiento y relaciones sociales.
Los factores deprimer orden sonel
factorindividual, factor grupaly
organizacional. Los factores de
segundo orden son adaptabilidad
social, internalidad-externalidad
Compuestopor 11 reactivos que
miden la satisfaccion global en el
puesto, asicomo elsalario, el tiempo
que se dedicaaltrabajo, eltrabajo en
simismo, la organizacion, la
preferencia portrabajar, elreto que el
trabajo representa, el gusto por
continuar trabajando, la voluntad de
recomendareltrabajo aun tercero, y
el cumplimiento de las expectativas
individuales sobreel puesto.
Compuestopor45 items en escala
Likert del 1 al 5, en la cual el ntimero
5 representa lo mejor.

Un instrumento de 7 items. Los
participantes responden con base en
una escala tipo Likert de 6 opciones
que van desde 6 (muy satisfecho)a 1
(muy insatisfecho).

Esté formado por 25 items,
distribuidos en cinco factores:
seguridad, formadopor 3 items,
promocion, formado por 9 items,
remuneracion, formadopor4 items,
condiciones de trabajo, formado por 6
items y factores extrinsecos, formado
por 3 items. Los participantes deben
responder en una escala Likert de 7
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puntos, que comprende desde (1)
totalmente en desacuerdo hasta (7)
totalmente de acuerdo.

Personalidad

Diversos estudios han explorado las asociaciones existentes entre la Personalidad y el
Sindrome de Burnout. Asi, se ha demostrado que los cinco factores del Modelo de los
Cinco Factores de la Personalidad, contribuyen a explicar una varianza substancial en los
niveles de Burnout entre los individuos. Se ha concluido que en general, rasgos de
personalidad como Extraversion, Conciencia y Acogimiento reducen el riesgo de desarrollo
de Burnout. Mientras tanto, aquellos individuos que muestran niveles altos de Afectividad
Negativa y Neuroticismo son mas propensos a experimentar Burnout (Idar, 2010).

De forma mas especifica, en un estudio conducido por Cebria, Segura, Sos, Corbella,
Comas, Garcia, Rodriguez, Pardoy Pérez (2001), en el cual se tratd de determinar la
relacion existente entre diferentes Factores de Personalidad (medidos mediante el
instrumento 16 PF) y los niveles de Burnout encontrados en una muestra de trabajadores
del sector médico, se concluyd que los factores relacionados con un grado elevado de
ansiedad (rasgos como poca Estabilidad y alta Vigilancia y Tensioén), muestran una
correlacion positiva con los factores de Burnout: Agotamiento y Despersonalizacion.

Es decir, que en general, los individuos que puntuaron bajos en niveles de Estabilidad
emocional, asicomo aquellos con altos niveles de Vigilancia y Tension, mostraron
puntuaciones mas altas en los factores Agotamiento y Despersonalizacién en la escala de
Burnout. Asi, por ejemplo, los sujetos con niveles altos de Burnout son, en general,

emocionalmente mas inestables que el resto.
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Asimismo, el estudio reporta que la realizacion personal, en general, aparece asociada a
la Afabilidad (amabilidad y atencion de una persona en el trato con otras), Estabilidad,
Atrevimiento y Extraversion (Cebria, etal., 2001).

Partiendo de un sustento tedrico como el anterior, se decidid incluir la variable
Personalidad en el presente estudio, con el objetivo de determinar qué puntajes de los
diferentes Factores de Personalidad presentan aquellos sujetos con niveles alto, medio y
bajo de Burnout dentro de un centro de servicios compartidos en un entorno de
externalizaciones de procesos.

Determinar lo anterior resultaria Util para disefiar mejoras en el sistema de reclutamiento
utilizado por la empresa en cuestion. De esta manera, se podria recurrir a candidatos cuyos
perfiles de personalidad coincidieran con aquellos trabajadores que presenten niveles bajos
de Burnout dentro de esta empresa. A continuacion, se presenta la informacion teérica
correspondiente a la variable Personalidad.

Definicion

La definicion mas utilizada para describir a la personalidad la dio Gordon Allport en 1943.
Defini6 ala personalidad como una organizacion dindmica dentro del individuo, de los
sistemas psicofisicos que determinan los ajustes del individuo a su entorno. La personalidad
resulta ser la suma de formas en que el individuo reacciona a e interactua con el otro.
(Robbins y Judge, 2013).

Historia

El estudio de la personalidad es anterior a lo que se supone. Desde épocas muy antiguas, el
hombre ha mirado hacia si mismo buscando una explicacion de lo que acontece en el
mundo externo. Esto ha ocurrido mayormente en momentos de incertidumbre, dolor,

sufrimiento y derrumbamiento material; existiendo dos principales tendencias en esta
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busqueda. Los hebreos, por un lado, hablaban de un conglomerado de poderes internos,
enigmaticos y oscuros que dominan al hombre. Pensaron que el estudio de estas fuerzas era
deber de Dios (Cueli, Reidl, Marti, Lartigue y Michaca, 1990).

Por otro lado, con el pensamiento griego de la época de Sécrates y Platon, se dedujo que
mediante el razonamiento se puede llegar al entendimiento y control de uno mismo. Y que
¢ésta es precisamente la ruta a la salvacion de un estado moral en colapso. Los griegos,
ademas de percibir la existencia de fuerzas positivas internas en el sujeto que fungian como
una herramienta de ayuda, también reconocieron la existencia de fuerzas malignas que
llevaban al ser humano a su derrumbamiento (Cueli, etal; 1990).

Por ejemplo, Galeno (130-200) explico que los individuos diferian entre sien el
temperamento debido a la prevalencia de ciertos fluidos corporales en cada ser humano. Por
otro lado, Galton (1822-1911), en su estudio acerca del genio hereditario, envié por correo
encuestas a estudiantes brillantes pidiéndoles que describieran su temperamento utilizando
la tipologia de Galeno (es decir, si consideraban ser nerviosos, optimistas, malhumorados o
biliosos, o linfaticos) (Gibby y Zickar, 2008).

Partiendo de otro enfoque, Gall (1758-1828), divulgd la idea de que las diferencias en
temperamento se debian a la forma del craneo de los individuos. Gall y otros fren6logos
midieron la personalidad utilizando una variedad de dispositivos como calibradores. Estos
precursores de la medicion moderna de la personalidad intentaron entender y medir el
temperamento individual, a pesar de que estas mediciones resultaros estar basadas en
teorias que han sido desacreditadas (Gibby y Zickar, 2008).

Las obras de estos pensadores estan impregnadas de conceptos que en la actualidad son
tratados por diferentes teorias de la personalidad. De esta manera, se dice que el estudio de

la personalidad ha pasado por tres fases importantes: 1) la literaria y filosofica, b) la
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protoclinica y c)la cuantitativa y experimental. La primera fase, que abarca desde el
surgimiento del primer hombre pensante hasta el novelista y dramaturgo mas reciente. La
segunda, se origina a través de los intentos de la medicina para tratar la conducta anormal;
encontramos aqui autores como Freud, Jung y Adler. Y la tercera, comenzo6 a principios del
siglo XX y se fortalecio en la década de los 70s (Cueli, etal; 1990).

Debido a que el estudio de la personalidad funge como rasgo crucial en la investigacion
relacionada con el entendimiento de la naturaleza humana, siempre ha ocupado un espacio
importante en la historia. La psicologia emergié como ciencia experimental e independiente
de un conjunto de ideas tomadas de la fisiologia y la filosofia. El nacimiento propio de la
psicologia tuvo lugar a finales del siglo XIX en Alemania debido al primer laboratorio de
psicologia establecido en 1879 por Wilhelm Wundt en la Universidad de Leipzig (Schultz y
Schultz, 2009).

La primera medida objetiva de la personalidad se origind durante la Primera Guerra
Mundial, cuando la milicia estadounidense se intereso en la estabilidad emocional de los
nuevos reclutas. El Woodworth Personal Data Sheet (WPDS) fue desarrollado en una era
en la que los psicologos estaban interesados en la mejora de la medicion de fendmenos
psicolégicos de base cientifica en pro de la sociedad. La primera oleada de investigacion
cientifica en Estados Unidos se enfoco en la medicion del intelecto. Psicologos como
Goddard, Terman, Cattell, Thorndike y Yerkes desarrollaron instrumentos de diferencias
individuales como inteligencia, logro y habilidades sensoriales. Su utilidad residia en
evaluar el potencial estudiantil, asi como militar después de la “Gran Guerra” (Gibby y
Zickar, 2008).

Por otro lado, con relacion a la psicologia aplicada, psicologos como Miinsterburg,

Bingham y Dill Scott trabajaron con la industria para crear aplicaciones que pudieran ser
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ttiles para las organizaciones. Estos fueron los primeros esfuerzos durante la Primera
Guerra Mundial que llevarian al desarrollo del primer inventario objetivo de medicion de la
personalidad. La idea principal era lograr el desarrollo de un instrumento capazde predecir
qué tan estable emocionalmente era un sujeto que seria enviado a la guerra. Se requeria
reclutar sujetos capaces de mantener cierta estabilidad aun en situaciones estresantes de
guerra. Derivada de esta preocupacion, la escala de Tendencias Psiconeuréticas fue
desarrollada por Woodworth en 1919 (Gibby y Zickar, 2008).

A continuacion, diversas escalas de personalidad siguieron, incluidas: “X-O Tests for
Investigating the Emotions™” (Pressey & Pressey, 1919), los “Colgate Tests of Emotional
Outlets” (Laird, 1925), el “Mental Hygiene Inventory” (House, 1927), y el “Personality
Schedule” (en Thurstone, 1930).

No fue sino hasta la década de 1930 que el estudio de la personalidad se sistematizo y
formaliz en la psicologia estadounidense, principalmente a través del trabajo de Allport en
la Universidad de Harvard. Su libro, Personalidad: Una Interpretacion Psicologica, marca el
micio formal del estudio de la personalidad. Después de estos esfuerzos iniciales, otros
libros, revistas y articulos aparecieron; las universidades comenzaron a ofertar cursos
relacionados y la investigacion tomé fuerza. Debido a lo anterior, empezd a reconocerse
que algunas areas del psicoanalisis debian ser incorporadas a la psicologia. Algunos
académicos comenzaron entonces a creer en la posibilidad de desarrollar un estudio
cientifico de la personalidad (Schultz y Schultz, 2009).

Durante el periodo que comprendié la Segunda Guerra Mundial, inici6 el desarrollo de
un instrumento psicométrico especializado para la medicion de psicopatologia. Fue asique
el Inventario Multifasico de la Personalidad (MMPI) emergi6 en la Universidad de

Minnesota bajo la autoria de Hathaway y McKinley (1943). Métodos eficientes de
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clasificacion de individuos fueron requeridos en diversas areas tanto educativas y laborales
como gubernamentales. Nuevas técnicas de medicion de capacidades intelectuales y
desempefio psicomotor fueron desarrolladas (en Buchanan, 1994).

Mas tarde, en 1989, el MMPI fue revisado y convertido en el MMPI-II. A lo largo del
tiempo, este instrumento ha sido ampliamente utilizado para evaluar numerosos grupos de
personas en los cuales resultaria poco factible aplicar entrevistas. Actualmente, el MMPI-II
es vastamente utilizado en diversas areas para evaluar la personalidad (Davison, Neale y
Kring; 2004).

Sin embargo, debido a que su aplicacion requiere de un tiempo prolongado, algunas
areas de la Psicologia, como la laboral u organizacional, han optado por adoptar otros
mstrumentos cuya aplicacion toma menos tiempo, tal como el 16 Factores de Personalidad
(16 PF), el cual se describe en el Método del presente estudio.

Teorias y Modelos de Personalidad

Existen tres enfoques teoricos principales que se han ido desarrollando a lo largo de la
historia para entender la personalidad. Dichos enfoques son el enfoque de rasgos, el
psicodindmico y el humanista. Ademads, dos modelos explicativos han cobrado fuerza los
ultimos afios, el modelo de los cinco grandes de la personalidad y el de diferencias
culturales de Hofstede (Gibson, Ivancevich, Donnelly y Konopaske; 2011).

Teorias de los rasgos de la personalidad

De acuerdo con Allport (1937), los rasgos son los puntos elementales de la personalidad,
las guias utiles para la accion, la fuente de la singularidad de cada persona. Dirigen la
conducta de los individuos en formas y caracteristicas consistentes. Son atributos duraderos

y genéricos que moldean el comportamiento (en Cloninger, 2003).
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Por su parte Catell (1949), a través de observacion conductual, registros verbales,
pruebas objetivas y cuestionarios recopild diversas mediciones de rasgos de la
personalidad, hasta concluir la existencia de 16 rasgos basicos que subyace la existencia de
diferencias individuales en el comportamiento de la gente. El resultado de esta
mnvestigacion fue el desarrollo de los 16PF de Catell (16 Factores de Personalidad),
mstrumento util en la medicion del grado en que la gente presenta cada rasgo. Entre los
rasgos o factores identificados se encuentran: reservado-extrovertido, practico-imaginativo,
relajado-tenso, humilde-asertivo; etc. Cada uno de los rasgos de este instrumento tiene dos
extremos (en Gibson, et al., 2011).

Teorias psicodinamicas de la personalidad

Freud (1856) consideraba que las personas lidian con sus impulsos fundamentales en forma
distinta y que de ello nacen las diferencias individuales de la personalidad (en Gibson, et
al., 2011). Para Freud, existen tres estructuras distintas de la personalidad: el Ello, Yoy
Supery6. El Ello abarca impulsos profundos, que van mas alld de lo consciente, pero
ejercen gran influencia en el comportamiento diario (Feist, Feist y Roberts, 2014). Asi, el
Ello esla parte primitiva e inconsciente de la personalidad, el almacén de los impulsos
basicos; funciona de forma irracional e impulsiva sin considerar la moral en el acto, ya que
¢éste quiere hacer aquello que le brinda placer (Gibson, etal., 2011).

Por su parte, el Yo es la tnica estructura directamente accesible para el individuo. Elige
acciones gratificantes para el Ello sin tener consecuencias no deseables. Es una parte del
Ello modificada por la influencia del mundo exterior, y aspira a sustituir el principio del
placer por el principio de la realidad (Freud, 1993).

A menudo, el Yo se compromete para tratar de satisfacer al Ello y Supery6, por lo que

se incluye con ello el uso de mecanismos de defensa; es decir, procesos mentales que
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solucionan los conflictos entre estados psicologicos y la realidad externa (Gibson, etal.,
2011). Para Freud, lo inconsciente parte de la represion ejercida por el Yo. Asi, existen dos
clases de inconsciente: lo inconsciente latente, capaz de conciencia, y lo reprimido, incapaz
de conciencia. Del Yo surgen las represiones por medio de las cuales cada individuo
excluye ciertas tendencias animicas del plano consiente (Freud, 1993).

Por tltimo, el Superyo6 es una estructura de la personalidad surgida de los valores del
sujeto y las actitudes morales construidas por la sociedad. Es la consciencia en conflicto
frecuente con el Ello (Feist, Feist y Roberts, 2014). Esta tltima estructura de la
personalidad, el Supery6, funge como abogado del mundo interior. Se forma,
principalmente, a partir de los progenitores de cada individuo y el grado de identificacion
que ¢éste experimenta durante la nifiez. Se trata de una enérgica formacion reactiva contra
las primeras elecciones del Ello; en suma, comprende la prohibicion moral y la culpa enel
individuo (Freud, 1993)

Teorias humanistas de la personalidad

Los enfoques humanistas dan importancia al crecimiento y realizacion personal del sujeto y
la importancia de la forma en que los individuos perciben el mundo que les rodea. Carl
Rogers, advirtid escuchar lo que las personas dicen de si mismas y prestar atencién a sus
puntos de vista y la importancia que tienen en sus experiencias. Rogers creia que el impulso
basico del humano es llegar a la realizacion personal o desarrollo del potencial interno
(Gibson, etal., 2011).

Las teorias humanistas de la personalidad fungen como un intento por combatir las
tendencias deterministas y fragmentarias del psicoanalisis y el conductismo. Esta corriente
empezd con Abraham Maslow y Carl Rogers, intercambiando documentos con otros

pensadores del ramo. Los primeros psicologos humanistas tenian afinidad con los
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adlerianos. Tanto Maslow como Rogers reconocieron la influencia de Adler en sus ideas
(Cloninger, 2003).

Otras influencias significativas incluyen a Goldstein (1939), quien publica su libro “El
Organismo”, en el cual plantea que el organismo estd compuesto de diversas partes
articuladas entre si, que no actiian de forma disociada mas que en condiciones
experimentales patologicas o bajo fuerte ansiedad. La autorrealizacion es el unico y
auténtico impulso del organismo. Goldstein encontr6 entonces, que podia entenderse de
mejor manera a los pacientes con lesiones cerebrales si se les consideraba como organismos
que se esforzaban hacia el todo, mas que como colecciones de procesos cerebrales parciales
(en Villegas, 1986).

De acuerdo con Cloninger (2003), las principales caracteristicas distintivas del enfoque
humanista se derivan de su compromiso con el valor del crecimiento personal y se enlistan
a continuacion:

1. La perspectiva humanista se centra en aspectos “superiores”, mas avanzados y sanos
de la experiencia humana y su desarrollo. Entre ellos se encuentran la creatividad y
la tolerancia.

2. Esta perspectiva valora la experiencia subjetiva del individuo, incluida la
experiencia emocional.

3. Estos psicologos dan mayor énfasis al presente que al pasado o futuro.

4. Senalan que cada individuo es responsable de si mismo y su vida. No hay
condiciones pasadas que predeterminen el presente. La capacidad de una persona
para la autorreflexién propicia elecciones sanas.

5. El objetivo de esta perspectiva es la mejora de la condicion humana, modificando el

ambiente en que se desarrolla el sujeto.
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Se puede notar que, a diferencia del psicoandlisis, el humanismo sostiene la idea del
libre albedrio, de la conciencia individual y la autorrealizacion del paciente. El destino de
cada persona sera visto como una eleccion personal que se puede concientizar. La gente es
capaz de conducir su vida sanamente por medio de un control eficaz del medio circundante
y el comportamiento propio.

El modelo de los cinco grandes de la personalidad

A lo largo de algunas décadas de debate académico, la investigaciéon ha producido
evidencia suficiente de la existencia de cinco factores principales de la personalidad,
conocidos como los “cinco grandes” (Arnold y Randall, 2012).

Sus cinco dimensiones subyacen al resto que han sido elaboradas a lo largo de la historia
y las engloban. Estos rasgos son muy utiles para predecir la conducta de los sujetos en
general, en diferentes situaciones de la vida real. Al respecto, Robbins y Judge (2013)
especifican que dichos rasgos son los siguientes:

1. Extroversién. Mide el nivel de comodidad que experimenta el individuo en la
construccion de relaciones sociales. Los sujetos extrovertidos suelen ser asertivos y
sociables; mientras que los introvertidos tienden a ser reservados, timidos y
callados.

2. Afabilidad. Se define como la disposicion de in individuo para exponer respeto y
cortesia hacia otros sujetos. Las personas afables tienden a ser cooperativas, calidas
y confiables. Por el contrario, la gente poco afable es fria, inconforme y antagonista.

3. Meticulosidad. Es una manera de medir la confiabilidad de una persona. Aquellos
que son meticulosos, por lo general son responsables, organizados, confiables y
persistentes. Contrariamente, bajas puntuaciones en esta dimension reflejan

distraccion, desorganizacion y una pobre confiabilidad.
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4. Estabilidad emocional. Es la habilidad con que cuenta el sujeto para lidiar con el
estrés. La gente que muestra altos niveles de estabilidad emocional, suelen ser
tranquilos, confiados y seguros. Mientras tanto, aquellos con poca estabilidad
emocional, serdn depresivos, inseguros, nerviosos y ansiosos Su contraparte es la
Neurosis.

5. Apertura a la experiencia. Se refiere al nivel de interés y fascinacion por cosas
novedosas. La gente alta en estas puntuaciones es creativa, curiosa y sensiblemente
artistica. Los sujetos con poca apertura a la experiencia son convencionales y se
sienten comodos con todo lo que resulte ser familia.

La investigacion reciente ha encontrado ciertas relaciones entre las cinco grandes
dimensiones de la personalidad y el desempefio laboral (Salgado, 1997). Asi, por lo
general, los individuos que son confiables, cuidadosos, meticulosos, capaces de planear,
organizados, persistentes y orientados al logro, suelen desempefiarse mejor en el trabajo.
Las personas meticulosas que se interesan mas en aprender que en el simple cumplimiento
del trabajo, suelen mantener un alto desempeno laboral al recibir retroalimentacion
negativa. Sin embargo, aquellos “demasiado” meticulosos no suelen desempenarse mejor
que aquellos que muestran un nivel de meticulosidad ligeramente por arriba de la media
(Judge e Ilies, 2002)

La meticulosidad o neuroticismo, es crucial en los trabajadores. Resulta que en general,
la gente meticulosa vive mas tiempo al cuidar mas de si misma (comen mejor y se ejercitan
mas), y se involucran en menos conductas riesgosas como consumo de sustancias adictivas
y conductas sexuales de riesgo. Sin embargo, al mostrar niveles altos de organizacion y
estructuracion, esta clase de individuos no se adaptan bien a los contextos cambiantes.

Presentan un lento aprendizaje de habilidades complejas al micio de la capacitacion. A
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menudo son menos creativas en el aspecto artistico que las personas que no son tan
meticulosas (Robbins y Judge, 2013).

Por otra parte, el neuroticismo se encuentra negativamente correlacionado con el
desempefio laboral. Por el contrario, la conciencia correlaciona positivamente con el
desempefio. La dimension de estabilidad emocional es la que mas se relaciona con la
satisfaccion tanto en la vida como laboralmente hablando y los bajos niveles de estrés. Esto
puede deberse a que los sujetos con puntuaciones altas en esta dimension, suelen ser
positivos y optimistas. Por el contrario, individuos con bajos niveles de estabilidad
emocional, suelen recurrir a la hipervigilia y presentar rasgos paranoides, asi como ser
sensibles al estrés (Judge e Ilies, 2002).

Los sujetos con alto grado de extroversion, reportan ser mas felices en su trabajo y vida
en general. Experimentan emociones positivas y expresan sus sentimientos con libertad y
apertura. Suelen desempefarse de mejor modo en puestos que requieren una alta
interaccion social. Tienen mas amigos e invierten mas tiempo en las personas que los
individuos introvertidos. Como ultima dimension, la extroversion también predice el
surgimiento del liderazgo en los grupos, pues las personas extrovertidas son mas
dominantes en lo social. Sin embargo, los extrovertidos, tiecnen mayores probabilidades de
mentir durante una entrevista laboral (Robbins y Judge, 2013).

Por su parte, las personas que obtienen un alto grado en apertura a la experiencia, suelen
ser mas creativos en ciencias y artes, que aquellos con bajas puntuaciones y por ende,
suelen aprovechar mas los cursos de capacitacion impartidos por la empresa en cuestion
que el resto de participantes. Al ser importante la creatividad para el liderazgo, es mas

probable que las personas abiertas sean lideres eficaces y que se sientan mas comodas ante
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la ambigiiedad y el cambio. Por tanto, los individuos con alto grado en esta dimension, se
desempefian mejor ante el cambio organizacional y los contextos variables (Salgado, 1997).

Las personas calificadas como afables, tienden a desempefiarse mejor en puestos de
trabajo que requieren un alto nivel de interaccion social. Este tipo de sujetos se adaptan mas
facilmente a normas y experimentan una mayor satisfaccion laboral, ademas de representar
un importante eslabon en el incremento del desempefio organizacional al exhibir un
comportamiento de ciudadania. Una desventaja es que esta dimension también se relaciona
con menores niveles de éxito profesional (Robbins y Judge, 2013).

Modelo de Diferencias Culturales de Hofstede (1983)

La literatura reporta que dos fuentes basicas dan forma a las diferencias en personalidad.
Sus determinantes son tanto factores hereditarios como del entorno. Referente a la herencia,
los genes determinan la estatura, el color de los ojos, el tamafio de las manos y otras
caracteristicas fisicas basicas. Dentro del campo de la personalidad, la herencia juega
también un papel importante. Algunos rasgos de la personalidad parecen tener un claro
componente genético, mientras que otros parecen ser aprendidos de manera pragmatica
(Hellriegel y Slocum, 2009).

De esta manera, se plantea la posibilidad de que las externalizaciones de procesos de
negocios afecten de manera distinta a cada cultura en el mundo dependiendo de las
diferencias culturales. Por tanto, se tendra en cuenta para este estudio, que los resultados
obtenidos no podran ser generalizados a otra cultura hasta que investigaciones
transculturales posteriores arrojen datos similares, en caso de hacerlo.

Los factores heredados, establecen limites en el alcance del desarrollo de las
caracteristicas y dentro de este alcance, las fuerzas del entorno influyen en las

caracteristicas de personalidad. Sin embargo, mvestigaciones recientes sobre la
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personalidad de gemelos criados de manera separada, indican que los factores genéticos
desempefian un papel mas importante que el pensado anteriormente. Con respecto al medio
ambiente, algunas posturas aseguran que el entorno que una persona experimenta en la
infancia tiene una funcién importante al conformarse la personalidad. La manera en que un
nifio es tratado por los adultos que le rodean y sus compafieros de juego, influye en la
formacion de su personalidad (Hellriegel y Slocum, 2009).

Los antropologos han probado la importancia que la cultura tiene en el desarrollo de la
personalidad del individuo. Las personas que nacen dentro de una sociedad especifica,
estan en contacto desde siempre con los valores y normas particulares que dictan las
acciones aceptables e inaceptables y los roles especificos que cada individuo debe
desempefiar. La dimension mas comun utilizada en la clasificacion de culturas es el nivel
econdmico de desarrollo o modernidad. Sin embargo, esta dimension no es la unica
existente entre naciones. (Hofstede, 2011).

La cultura influye en la determinacion de patrones generales de similitudes conductuales
entre las personas. A pesar de ello, las diferencias conductuales entre sujetos de la misma
cultura existen (Hellriegel y Slocum, 2009). Diversos valores culturales impactan el
comportamiento de una persona en el trabajo. Al respecto, Hofstede (1967- 1973) corrié un
estudio estadistico en 76 paises diferentes con la finalidad de determimar como los valores
que se manejan dentro de las organizaciones son permeados o influenciados por la cultura
(Hofstede, Jany Minkov, 2010).

De esta manera, Hofstede propuso un modelo de seis factores para la medicion de
diferencias culturales dentro del espacio de trabajo. Dichos factores se encuentran
expuestos mas adelante. La escala de medicion que utilizO Hofstede para medir cada uno de

sus factores constd de una puntuacion entre 0% y 100%, considerando al 50% como la
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media y puntuaciones menores a ésta fueron calificadas como “bajas™, mientras que
aquellas puntuaciones por arriba de la media se consideraron “altas” (Hofstede, Jany
Minkov, 2010).

El primer factor, individualismo vs. colectivismo, puede ser definido como la tendencia
a cuidar de uno mismo y de la familia inmediata. Una cultura con puntajes altos en este
factor enfatiza la iniciativa, la toma de decisiones y los logros individuales. En este tipo de
culturas se cree que cada individuo tiene derecho a la privacidad y a la libertad personal de
expresion. Este tipo de individuos no creenen los destinos comunes. Se ven a si mismos
como independientes, Unicos y especiales, y experimentan una menor probabilidad de
apegarse a las expectativas externas. Estos individuos persiguen por lo general metas
propias (Mooijj y Hofstede, 2010). Los paises caracterizados por altos puntajes en
individualismo incluyen a Estados Unidos, Canadd, Nueva Zelanda, Reino Unido y
Australia; tratandose todos ellos de paises desarrollados (Hofstede, Jan y Minkov, 2010).

En el otro extremo del continuo se tiene al colectivismo, que es la tendencia de las
personas a enfatizar su pertenencia a grupos y a cuidarse entre si a cambio de lealtad. Estos
grupos se enfocan en su bienestar comun. Son individuos dependientes emocionalmente de
los grupos, las organizaciones y las instituciones. Frente al “yo”, se interpone el sentido de
pertenencia y el “nosotros”. La vida privada de los individuos depende del grupo y
organizaciones a los cuales se encuentre el sujeto afiliado. Las metas grupales son mas
importantes que las personales (Mooij y Hofstede, 2010).

A manera de reflexion personal, se plantea la posibilidad de que el factor cultural
colectivista en México ha influido en la recurrencia de mobbing o acoso laboral dentro de
las organizaciones. Al respecto, en el estudio realizado por Acosta (2005), se concluyd que

el 85% de los participantes habian estado expuestos al acoso laboral. Ademas, Vargas
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(2012) publicé que 51% de los profesionistas mexicanos ha sufrido algin tipo de mobbing
de acuerdo con una encuesta de OCC Mundial que se aplicod a mas de 2000 participantes.
Dichos participantes reportaron formas diferentes de maltrato. Alrededor de un 30% reporto
haber experimentado calumnia, un 18.6% exclusion del grupo, 18.5% insultos, 16.9%
ignoro por parte de colegas de trabajo y 11% amenazas (en Martinez y Cruz, 2008).

El segundo factor, la distancia de poder,es el grado en que las personas dentro de una
cultura aceptan el estatus y las inequidades del poder como un aspecto normal y funcional
de la vida. Los paises con escalas altas en este factor, son aquellos en los cuales se vive
clasismo y desigualdad de manera diaria. Paises con altas puntuaciones en distancia de
poder incluyen a Argentina, India, Malasia, México, Filipinas y Puerto Rico; todos ellos
son paises en vias de desarrollo. Paises bajos en distancia de poder son, por el contrario,
Finlandia, Noruega y Suecia (Crotts y Erdmann, 2000).

El tercer factor, la evasion de incertidumbre, constituye el grado en el cual las
personas confian en los procedimientos y organizaciones en que se encuentran inmersos
para evitar la ambigiiedad, lo impredecible y riesgoso. Al hablar de una evasion de
incertidumbre alta, se habla de sujetos que buscan orden, consistencia, estructura,
procedimientos formalizados y leyes para abarcar situaciones comunes. Las sociedades
altas en evasion de la incertidumbre, tienen una alta tendencia al orden y la consistencia, los
estilos de vida estructurados y la existencia de muchas reglas y leyes. La idea de tener un
empleo seguro y a largo plazo es comun en los paises altos enla evasion a la incertidumbre.
Por el contrario, la movilidad en el trabajo y los despidos son mas cominmente aceptados
en los paises bajos en la puntuacion de este factor (Hellriegel y Slocum, 2009).

El cuarto factor, la orientacion al rol de género (masculinidad), nos habla del grado al

cual una sociedad refuerza o no las nociones tradicionales de la masculinidad contra la
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femmidad. Se le llama masculina a una cultura cuando existe una marcada diferenciacion
de rol de género. Se supone que lo masculino se relaciona con ser asertivo, duro y estar
enfocado al éxito material. De manera tradicional, se concibe por el contrario a la mujer,
como un ser modesto, tierno y preocupado por la calidad de vida. En las culturas
dominadas por los hombres, los roles de género son distintos. Asi, Japon, Austria, Italia,
Meéxico e Irlanda son algunos de los paises con puntajes altos en este factor. De manera
general, son sociedades que valoran las posesiones tangibles y perdurables (Crotts y
Erdmann, 2000).

Por el contrario, en las sociedades calificadas como femeninas, los roles de género se
traslapan, tanto hombres como mujeres son en general tiernos, modestos y preocupados por
la calidad de vida. Algunos de estos paises son Dinamarca, Costa Rica, Finlandia y
Portugal (Hellriegel y Slocum, 2009).

El quinto factor, la orientacion a largo plazo, es la medida en la cual la cultura recibe
las virtudes orientadas hacia las recompensas futuras. Las culturas orientadas a largo plazo,
por tanto, se someten a valores de compromisos sostenidos, perseverancia y austeridad.
Algunos de los paises con orientacion a largo plazo son China, Japon, India y Holanda.
Dichos paises incluyen caracteristicas como planeacion, ahorro, perseverancia hacia
resultados lentos, etc. Por su parte, los paises como Canada, Republica Checa, Pakistan,
Espana y Estados Unidos, orientados a corto plazo, se caracterizan por esperary
recompensar resultados inmediatos, ver el tiempo de ocio como algo importante y tener
poco respeto por las tradiciones ancestrales (Hofstede, 2011).

Por tltimo, el sexto factor, la indulgencia, se refiere a la capacidad o tendencia que una
cultura tiene para permitir la gratificacion libre; es decir, el placer y la diversion. Por el

contrario, las sociedades que puntian por debajo de la media en este factor, son culturas
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que suprimen el placer por medio de normas sociales establecidas (Hofstede, Jan y Minkov,
2010).

En la figura 17, se observa una grafica de Hofstede, Jan y Minkov (2010) comparativa
entre México y Alemania; en ella se puede apreciar cada uno de los seis factores de
Hofstede en comparacion entre dos culturas distintas. Se eligid6 a Alemania, debido a que se
trata de un pais desarrollado. De manera general, se observa que la cultura mexicana tiene
una puntuacion de 81% en la escala de distancia al poder. Se trata, por tanto, de una
sociedad clasista y desigual.

Ademas, la cultura mexicana se encuentra ilustrada en el grafico como colectivista y
masculina; es decir, se trata de una sociedad preocupada por los grupos y su afiliacion a
ellos, y con alto interés por la posesion de bienes materiales. También, se caracteriza por su
alto grado de evasion a la incertidumbre. Se trata de una sociedad resistente al cambio,
poco flexible y escasamente adaptable, que prefiere la idea de un empleo seguro y duradero
antes que la movilidad. Por ultimo, esta cultura se describe como hedonista y orientada a
corto plazo; es decir, que esta sociedad muestra una baja capacidad de planeacion a futuro
y, por el contrario, acepta la gratificaciébn inmediata y el placer constantes.

Al respecto, Alemania se caracteriza por ser una sociedad con una baja division de
clases sociales y una alta orientacion a metas personales, al individualismo, autonomia e
independencia. Al igual que México, Alemania es descrito como un pais en el cual se
valora la posesion material sobre la calidad de vida. Se trata también de una sociedad
resistente al cambio, pero cuya resistencia es menor que la del mexicano. Contrariamente a
la cultura mexicana, el aleméan es un individuo cuyas metas se orientan a largo plazo; su
capacidad de planeacion a futuro es alta y probablemente es ello lo que disminuye su

puntaje en el factor de evasion de la incertidumbre.
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Figura 17. Comparacion México-Alemania entre los seis factores de Hofstede (Hofstede, Jan y Minkov,

2010).
97
i i _
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poder incertidumbre largo plazo

 México Alemania

Los datos expuestos anteriormente, dejan abierta la posibilidad de que, en general, los
procesos de externalizacion de negocios pudieran no ser percibidos de manera positiva por
el trabajador mexicano, al implicar cambio e incertidumbre a través del tiempo, asicomo la
idea de un empleo volatil y temporal. Por el contrario, pudiera ser que sociedades
desarrolladas, con bajos niveles de evasion de incertidumbre y masculinidad percibieran de
manera positiva este tipo de cambios.

Instrumentos de Medicion de la Personalidad

La razoén por la cual la gerencia se ha involucrado en la medicién de personalidad, se debe a
la utilidad que se ha encontrado en las pruebas para predecir quién es el mejor candidato
para una posicion y asitomar decisiones de contratacion. El medio de medicion mas
comunmente utilizado son los cuestionarios de autorreporte, en los que el individuo se
autoevalia en una serie de diversos reactivos como: “Me preocupa mucho el futuro”. A
pesar de su funcionalidad al estar bien disefiados, los cuestionarios de autorreporte pueden

representar la desventaja de ser facilmente alterados por los sujetos al mentir, exagerar
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cualidades con el objeto de impresionar o presentar estados de &nimo cambiantes. Asi,

cuando un sujeto sabe que sus puntuaciones serdn utilizadas para tomar decisiones de

contratacion, el individuo suele reportarse a si mismo como mas estable emocionalmente y

escrupuloso (Robbins y Judge, 2013).

Por otra parte, existen los cuestionarios calificados por un tercero, un observador que

evalia de forma independiente la personalidad. En estos casos un compafiero de trabajo o

alguien mas hace la observacion. De manera general se indica que ambos resultados se

encuentran correlacionados, por lo que las dos herramientas resultan ser de utilidad

(Robbins y Judge, 2013).

Aunque se ha reportado que los factores medidos en distintas pruebas de personalidad

pueden relacionarse con los “cinco grandes”, las pruebas, por si mismas, lanzan

informacion sobre una amplia variedad de dimensiones de la personalidad. La figura 18

muestra informacién recopilada acerca de los instrumentos existentes en la medicion de la

personalidad.

Figura 18. Recopilacion de instrumentos de medicion de la Personalidad (Arnold y Randall, 2012).
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1990 Cuestionario de Personalidad
Laboral
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Evalua extroversion, neuroticis mo
o estabilidad emocional y
psicoticismo.
Evalua 16 factores de la
personalidad. Por ejemplo,
sumision (apacible, humilde, facil
de dirigir, docil y cortés);
seguridad en simismo (placido,
sereno, seguro, complaciente);
mentalidad tierna (sensible, poco
independiente, sobreprotector),
etc...
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version mas detalladadel OPQ.
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descripciones del comportamiento
de las personas en el trabajo. Se
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Estamedicion se basaen un
modelo distintoalde los 5
factores. Se trata de la teoria de
Jung de los tipos psicologicos, la
cual analiza las diferencias basicas
entre las personas en términos de
dicotomias y no conbaseen las
posiciones dentro de una escala.
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Investigacion relacionada

Se hizo una busqueda de informacion en distintas bases de datos, incluyendo Emerald
Insight y EBSCO, en las cuales se encontraron los siguientes articulos cientificos
relacionados con el tema.

Asi, con el propdsito de investigar el impacto de factores sociales y organizacionales en
el compromiso laboral e identificacion con la organizacion enun contexto de
externalizacion de procesos en términos de recursos humanos, Kuntz y Roberts (2014), a
través de su articulo: “Compromiso e identificacion: una investigacion de predictores
sociales y organizacionales en un contexto de externalizacion de recursos humanos”,
reclutaron una muestra de 91 participantes que trabajaban en una instituciéon financiera
australiana en el drea de recursos humanos localizada en Filipinas. Se encontrd que el grado
de claridad en las metas es un predictor clave tanto para el compromiso laboral como para
la identificacién con la organizacion y que el apoyo tecnologico y el reconocimiento
gerencial también influyen enla motivacion del personal involucrado en una
externalizacion y sus actitudes en el lugar de trabajo.

Por su parte, Mir, Mir y Bapuji (2007), en su articulo: “Offshoring, exit and voice:
implications for organizational theory and practice”, exploraron el impacto de los
movimientos de deslocalizacion corporativa en los contratos econdmicos y psicologicos
entre las empresas y sus empleados. Se encontrd que los sistemas y procesos
organizacionales disefiados para tratar con el “trabajador post-deslocalizacion” sirven para
acentuar el sentido de alienacion en los trabajadores en la forma en la cual son
considerados. Este escenario plantea un desafio para los investigadores y profesionales que

necesitan dar sentido a estos efectos y lidiar con ellos consecuentemente.
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Ademas, Liy Jackson (2015), en su investigacién: “Global relocation: an examination
of the corporate influence on expatriate adjustment” examinaron la influencia corporativa
sobre el ajuste mtercultural de los expatriados. Utilizando datos recolectados en China a lo
largo de cuatro meses, el estudio pretendia entender como los empresarios transnacionales
de las empresas expatriadas y sus agencias globales de deslocalizacion, trabajan en
conjunto para influir y administrar el proceso de ajuste de los expatriados a la nueva
cultura. Los hallazgos sugieren que el éxito de los programas de reubicacion de expatriados
depende de su capacidad para ayudar a los expatriados a manejar la incertidumbre y
ansiedad.

Por ultimo, Nordang, Hall-Lord, y Farup (2010), midieron los niveles de burnout en una
muestra de enfermeras a cargo de pacientes con cancer avanzado, haciendo uso de dos
diferentes instrumentos que se aplicaron a lo largo de un periodo de 30 meses, en los cuales
tuvieron lugar reorganizaciones Yy recortes de personal. Para la medicion, utilizaron el
Indicador de Burnout de Bergen y un instrumento para medir el Sentido de Coherencia
(SDC). Encontraron un significativo desarrollo de burnout en la muestra cuando ésta
atravesaba procesos de reorganizaciones y recorte de personal. El burnout se asocidé con
niveles bajos de SDC.

Existiendo nula investigacion en psicologia al respecto es que surge el presente estudio
exploratorio, cuyo objetivo radica en identificar el impacto psicologico, definido por las
variables Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout, que representa la externalizacion o
deslocalizacion de procesos de negocios en el trabajador que participa en la misma bajo el

acuerdo de ceder su rol de trabajo a un tercero al concluir dicho proceso.
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Método

Planteamiento y justificacion del problema

Debido ala creciente globalizacion, la competitividad dentro del mercado y la inmediatez
que ha adquirido la distancia fisica entre naciones debido al desarrollo tecnologico, las
organizaciones han tomado un enfoque de transferencia del conocimiento e innovacion en
pro del crecimiento, la productividad y la creacion de empleo. Por tanto, una de las
estrategias que han tomado consiste en su habilidad para adaptarse, para producir el mismo
producto o servicio al menor costo y tiempo posibles, en comparacion con sus
competidores (Marin, 2015).

Se le llama externalizacion al proceso mediante el cual actividades propias de una
compaiiia establecida en un pais especifico, son trasladadas a otro pais por representar una
ventaja competitiva al ofrecer un menor costo de produccion (salarios, prestaciones, renta y
servicios mas baratos, en general). La externalizacion de procesos se ha convertido en una
estrategia internacional para hacer frente a la competencia existente en el mercado. Un
proceso de externalizaciéon implica la transferencia de conocimiento y su posterior delego
de responsabilidad (Daub, 2009). En otras palabras, después de transferir su conocimiento a
los futuros empleados en el pais destino, los participantes de la externalizacion cesan su
relacion laboral con la empresa o son reubicados a otra posicion dentro de la misma
compaiiia.

Siendo asi, en un mundo de cambios, transformaciones, movimientos y
externalizaciones empresariales, resulta importante indagar los efectos o el impacto
psicolégico de este tipo de fendmenos en el capital humano, asi como proponer e
implementar estrategias viables e innovadoras de intervencion que propicien el bienestar y

productividad del trabajador ante una externalizacion.
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La presente investigacion tiene por objeto identificar el impacto psicologico que tuvo la

externalizacion de procesos del drea contable de una aerolinea europea a Filipinas en los

trabajadores que participaron en la misma, pero fueron removidos de su rol posteriormente.

Se concibe “impacto psicologico” como la medicion de Satisfaccion Laboral y Sindrome de

Burnout en los participantes. También, se plantea la identificacion de factores intrinsecos y

descriptivos de la muestra que interfieren en el proceso, tales como perfiles de

personalidad.

Objetivos

Objetivo general

A través de la medicion de niveles de Burnout y Satisfaccion Laboral, identificar el impacto

psicologico ocasionado en dos muestras de trabajadores mexicanos del centro de servicios

compartidos de una aerolinea, debido de la externalizacion de procesos contables a otro

pais. Asimismo, identificar factores de Personalidad dentro de las muestras que puedan

afectar los niveles de Satisfaccion Laboral y Burnout de los trabajadores.

Objetivos especificos

Identificar los niveles de Burnout presentes en el grupo externalizado (E) y no
externalizado (NoE).

Identificar los niveles de Satisfaccion Laboral presentes en el grupo E y NoE.
Comparar los niveles de Burnout y Satisfaccion Laboral presentes en ambos grupos.
Identificar factores de Personalidad descriptivos de los participantes que interfieran

en los niveles de Burnout y Satisfaccion Laboral presentes en ambos grupos.

Identificar otras relaciones relevantes presentes entre las variables.
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Preguntas de investigacion

1. (Existen diferencias significativas en el nivel de Satisfaccion Laboral presentado en
los trabajadores cuyos procesos se externalizaron y en aquellos cuyos procesos no
se externalizaron?

2. (Existen diferencias significativas en el nivel de Burnout presentado en los
trabajadores cuyos procesos se externalizaron y en aquellos cuyos procesos no se
externalizaron?

3. (Existen relaciones estadisticamente significativas de los factores de Personalidad
con niveles de Satisfaccién Laboral y Burnout presentes en la muestra?

Hipotesis

Hi,: Existen diferencias significativas en el nivel de Satisfaccion Laboral presentado en los
trabajadores cuyos procesos se externalizaron y en aquellos cuyos procesos no se
externalizaron.

Ho: No existen diferencias significativas en el nivel de Satisfaccion Laboral presentado en
los trabajadores cuyos procesos se externalizaron y en aquellos cuyos procesos no se
externalizaron.

Hi,: Existen diferencias significativas en el nivel de Burnout presentado en los
trabajadores cuyos procesos se externalizaron y en aquellos cuyos procesos no se
externalizaron.

Ho,: No existen diferencias significativas en el nivel de Burnout presentado en los
trabajadores cuyos procesos se externalizaron y en aquellos cuyos procesos no se

externalizaron.
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His: Existen relaciones estadisticamente significativas de los factores de Personalidad con
niveles de Satisfaccion Laboral y Burnout presentes en ambos grupos.
Ho3: No existen relaciones estadisticamente significativas de la Personalidad con niveles
de Satisfaccion Laboral y Burnout presentes en ambos grupos.
4.3 Variables

- Satisfaccion Laboral

- Burnout

- Personalidad

- Externalizacion de procesos
4.3.1. Definicion conceptual de variables

- Satisfaccion Laboral:
Cuando se habla de la actitud del trabajador, por lo general se emplea el término de
satisfaccion laboral, el cual se refiere a un sentimiento positivo acerca de un puesto de
trabajo que surge de la evaluacion que hace el individuo de sus caracteristicas. Un
trabajador con altos niveles de satisfaccion laboral, tendrd sentimientos positivos acerca de
su puesto de trabajo, mientras que alguien insatisfecho tendré sentimientos negativos
(Robbins y Judge, 2013).

- Burnout:
Es un sindrome de agotamiento emocional, despersonalizacion y reduccion de la ejecucion
o desempefio personal. La primera fase inicia cuando el sujeto tiene sobrecarga de trabajo y
se inmiscuye emocionalmente de forma intensa con las demandas de terceros, sintiéndose
fisica y emocionalmente. Para evitar este agotamiento, el individuo disminuye su contacto
con la gente, evitando involucrarse emocionalmente con personas a quienes brinda ayuda.

Es cuando llega la despersonalizacion, lo que repercute en una respuesta insensible,
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mhumana, distante. Debido a su conducta, el sujeto puede sentir culpa y es ahi donde toma
relevancia el desempefio personal disminuido; se presenta frustracion e intento de buscar
otro empleo (Franco-Botempo, 2014).

- Personalidad:
Gordon Allport sefialdo que la personalidad era la organizaciéon dindmica en general, y que
¢ésta podia encontrarse dentro del individuo, como sistema psicofisico que se ajusta al
entorno. Actualmente, se considera a la personalidad como la suma de las formas en que el
individuo reacciona ante otros e interactua con ellos. La mnvestigaciéon actual demuestra
que, a pesar de ser determinada por ambos, el ambiente y la herencia, la personalidad tiende
a estar mas influenciada por la segunda y ser bajo ciertos esquemas permanente (Robbins y
Judge, 2013).

- Externalizacion de procesos:
Se le llama externalizacion de procesos de negocio a la accion de trasladar actividades
propias de una compaiiia establecida en un pais especifico a otro pais, por representar una
ventaja competitiva al ofrecer un menor costo de produccion (salarios, prestaciones, renta'y
servicios mas baratos, en general) (Daub, 2009).
4.3.2. Definicion operacional de variables

- Satisfaccion Laboral: Puntaje obtenido por el trabajador en la Escala de

Satisfaccion Laboral de Garcia y Bedolla (1985).
- Burnout: Puntaje obtenido por el trabajador en la Escala de Desgaste Ocupacional
de Uribe (2010).
- Personalidad: Puntaje obtenido por el trabajador en la Escala 16 Factores de

Personalidad (16 PF) de Cattell (2011) por factor.
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- Externalizacion de procesos: grupo externalizado (E) y grupo no externalizado
(NoE).
Descripcion de la organizacion
El presente estudio se llevo a cabo en el centro de servicios compartidos de una aerolinea
en México. Dicha aerolinea cuenta con cinco centros de servicios compartidos a nivel
mundial, que se encargan de brindar servicios administrativos, contables y de recursos
humanos a todo el grupo distribuido en los cinco continentes.

El primero, en su pais de origen, funge como Oficina Central, y se encarga de coordinar
las actividades y estrategias a implementar en el resto de los centros; el segundo, ubicado
en Cracovia, Polonia, brinda los servicios mencionados a Europa y el norte de Africa; el
tercero se encuentra en Bangkok, Tailandia, y se encarga de Asia y el resto de Africa; el
cuarto, ubicado en la Ciudad de México, ofrece los servicios anteriores a todo el continente
americano.

El Gltimo centro, en Manila, Filipinas, inici6 actividades a finales de 2016. Los centros
en México, Tailandia y Polonia le han delegado actividades contables que fueron
previamente estandarizadas en estos tres paises; es decir, han participado en la
externalizacion de algunos procesos. Filipinas, sin una region geografica especifica a la
cual brindar sus servicios, fungira como clave en el desarrollo de esta empresa, debido a la
ventaja competitiva que representan sus costos de produccion.

Se trata de una organizacién cuyo organigrama es medianamente plano, pero contempla
la siguiente jerarquia de roles en orden creciente: “Becario”, “Posicion Junior”, “Analista”,
“Posicion Senior”, “Jefe de Equipo”, “Jefe de Operaciones” y “Director General” (posicion

desempefiada por ciudadanos propios del pais de origen).
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Participantes

La muestra que conforma este estudio, como se muestra en la figura 19, estuvo constituida
por 100 participantes, los cuales pertenecian a diferentes equipos de trabajo dentro del

centro en México:

Figura 19. Numero de participantes por equipo de trabajo.
EQUIPO NUMERO DE PERSONAS

HR Service Delivery (Entrega de Servicio de RH) 22
LX & OS (Aerolinea Swiss)* 10

General Ledger (Libro Mayor)* 9

Accounts Payable 1 (AP1) (Cuentas por Pagar 1)* 9
Accounts Receivable 1 (AR1) (Cuentas por Cobrar 1)* 15
Accounts Receivable 2 (AR2) (Cuentas por Cobrar 2) 17

Accounts Receivable 3 (AR3) (Cuentas por Cobrar 3) 5
Accounts Receivable 4 (AR4) (Cuentas por Cobrar 4) 10

Fraud Prevention (Prevencion de Fraude) 3
TOTAL 100

*Procesos que fueron externalizados. Grupo E.

De los 100 trabajadores, 36 son hombres y 64 son mujeres. Con edades de entre 20 y 50
afnos. Cada uno de los participantes desempefiaba una posicion Junior (Poco
Experimentado), Analyst (Analista), Senior (Veterano) o Team Manager (Gestor del
Equipo), dentro de la organizacion.

Muestreo

Se realiz6 un muestreo no probabilistico intencional por conveniencia (Hernandez,
Fernandez y Baptista, 2010), seleccionando sujetos pertenecientes a equipos de trabajo
estratégicos. De esta manera, se seleccionaron dos muestras; 43 participantes pertenecientes
a equipos cuyos procesos fueron externalizados (Grupo E) (LX & OS, General Ledger,
AP1y AR1) y 57 pertenecientes a equipos cuyos procesos no se externalizaron (Grupo

NoE) (HR Service Delivery, AR2, AR3Y AR4).

137



Tipo de estudio

El presente es un estudio exploratorio, ya que el objetivo de esta investigacion es examinar
un tema escasamente estudiado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010).

Diseiio

Se trata de una investigaciéon no experimental y transversal, debido a que no hubo un
control experimental de las variables y se llevd a cabo una sola medicion (Herndndez,
Fernandez y Baptista, 2010).

Instrumentos

Para la implementacion de este estudio se utilizaron tres instrumentos, de los cuales, dos se
presentaron en forma de lapiz y papel y el restante en modalidad en linea, haciendo uso de
la plataforma de la empresa (Armstrong Platform). Los instrumentos aplicados se

encuentran expuestos en la figura 20 a continuacion:

Figura 20. Instrumentos aplicados en el estudio.

LAPIZ Y PAPEL PLATAFORMA EN LINEA
1. Escala  Mexicana de  Desgaste 2. Cuestionario Factorial de Personalidad de
Ocupacional de Jesus Felipe Uribe Prado R. B. Cattell (1993) (16 PF)
(2010).

3. Escala de Satisfaccion Laboral de Blanca
Elba Garcia y Garcia y Patricia Bedollh
(1985).

- Escalade Satisfaccion Laboral de Garcia y Bedolla (1985)
De acuerdo con Calleja (2011), la escala de Satisfaccion Laboral consta de 22 reactivos tipo
Likert que considera las opciones siguientes de respuesta: Totalmente de acuerdo (5) a
Totalmente en desacuerdo (1). La escala mide la satisfaccion laboral del sujeto tomando en

cuenta cinco factores:

e Jefe, que esté constituido por 5 reactivos (3, 8, 14, 16 y 21)
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e Salario y prestaciones, conformado por 3 reactivos (5, 10 y 22)

e Promociones, cuenta con 3 reactivos (4, 9 y 20)

e Companeros, que consta de 4 reactivos (2, 7 12 y 19)

e Trabajo mismo, que tiene 7 reactivos (1, 6, 11, 17, 13, 15y 18)
La validez de constructo reportada en la literatura es de un o= 76.7% de la varianza total,
mientras que el alfa de Cronbach reportado para la escala total fue de 0=0.89 (Linares y
Gutiérrez, 2010).

- Escala Mexicana de Desgaste Ocupacional (EDO) de Uribe (2010)
Este nstrumento fue elaborado por Uribe (2006), arroja un Alfa de Cronbach de 0=0.89.
Consta de 30 reactivos y una escala Likert de respuesta con 6 opciones de respuesta que
van de totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo. Este instrumento mide 3 factores
que incluyen diferentes reactivos:

e Agotamiento, que estd conformado por 9 reactivos (2, 4, 5, 6, 14, 19, 20, 26 y 27)

e Despersonalizacion, mtegrado también por 9 reactivos (3, 7, 9, 16, 18, 21, 22,23 y

29)
o Insatisfaccion ante el logro, que consta de 12 reactivos (1, 8, 10, 11, 12, 13, 15, 17,
24, 25, 28 y30)

- Cuestionario Factorial de la Personalidad (16 PF)
Calleja (2011) menciona que este instrumento fue desarrollado originalmente por Cattell en
1993 y adaptado a poblacion mexicana por Villegas y Varela, miembros del Instituto
Mexicano de Evaluacion y Consejeria. La confiabilidad de esta version obtuvo un Alpha de
Cronbach de 0=0.85; para cada escala que compone el instrumento, se obtuvieron valores

entre o= 0.70 y 0.85. Un andlisis factorial reveld la validez de constructo de cada escala
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dentro de la version adaptada; la carga factorial para las diferentes escalas va de a=0.35 a
0.75 (Rodriguez, 2008).

De manera particular, el mstrumento utilizado en este estudio fue la version
proporcionada por Armstrong Platform (2016), la plataforma que utiliza actualmente la
empresa para administrar psicometria.

Los 16 factores que mide la escala, de acuerdo con el manual Armstrong provisto por la
empresa (sin datos bibliograficos) son:

A: Expresividad emocional o afabilidad. Tendencia a mostrar abiertamente las

emociones y sentimientos, asi como a construir relaciones interpersonales calidas y

cercanas con el otro.

B: Razonamiento logico. Habilidad para la resolucion de problemas a través del

razonamiento y la capacidad de aprendizaje ante nuevos contenidos ofrecidos por el

medio ambiente.

C: Estabilidad emocional. Capacidad para enfrentar los problemas que acontecenen la

vida através de actitudes socialmente deseables, de manejar las propias emociones o

sentimientos y adaptarse a ellos.

E: Asertividad. Tendencia a imponer la propia voluntad sobre otros.

F: Espontaneidad. Capacidad de mostrar animo, entusiasmo y naturalidad.

G: Autodisciplina. Tendencia a aceptar y cumplir reglas establecidas; conciencia del

deber, autodisciplina y compromiso.

H: Audacia. Capacidad para establecer contactos y relaciones sociales con facilidad; asi

como establecer conversaciones, incluso con extrafos, y adaptarse a grupos con

rapidez.
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I: Sensibilidad. Tendencia a basar los juicios propios en gustos y valores estéticos.
Habilidad para apreciar las bellas artes.

L: Suspicacia. Nivel de cautela y atencion a las intenciones y motivos de otros.

M: Subjetividad. Tendencia a generar ideas abstractas, subjetivas y prestar mayor
atencion a los propios pensamientos y la imaginacion.

N: Astucia. Tendencia a ser discreto y poco revelador en cuanto a la actitud que se toma
respecto a las relaciones y comunicacion con los demas, o por el contrario, directo y
poco prudente.

O: Conciencia. Se refiere a la sensibilidad personal y al nivel de preocupacion en
respuesta a situaciones especificas.

Q1: Liberalidad. Tendencia a aceptar cambios, experimentar nuevas situaciones e idear
soluciones para resolver problemas.

Q2: Autosuficiencia. Nivel de proximidad con otros. Intencion de cooperacion con
terceros. En un polo se encuentran las personas dependientes del grupo y en el otro los
que son autosuficientes.

Q3: Perfeccionismo. Tendencia al detalle y su cuidado, ser organizado y planear con
anticipacion.

Q4: Tension. Reaccion y nivel de energia ante situaciones que implican presion en el
ndividuo.

QSI: Extroversion. Habilidad para establecer y mantener relaciones interpersonales.
QS2: Ansiedad. Nivel de angustia en respuesta a los problemas que van surgiendo.
QS3: Tenacidad. Nivel de perseverancia ante los objetivos.

QS4: Independencia. Nivel de libertad y autonomia para actuar en el entorno laboral y

social.
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Procedimiento

1. Se expuso el proyecto a la Directora de Recursos Humanos de la empresa en cuestion
y se pidié su autorizacion para llevarlo a cabo dentro de la organizacion, durante la
jornada laboral de trabajadores provenientes de diversas areas y posiciones en la
organizacion.

2. Una vez aprobado el proyecto, se elabor6 una presentacion en Microsoft Power Point
con informacion pertinente, con la intencién de exponer los objetivos de la
mvestigacion, la metodologia a seguir, la logistica a aplicar y el material necesario
para su realizacién a los gerentes de la organizacion.

3. Consecuentemente, se envid un correo electronico a los Jefes de Operaciones cuyos
equipos estarian contemplados en el proyecto con el fin de obtener su autorizacion y
notificarles la fecha y hora de aplicacion de instrumentos.

4. Al seraprobado por ellos y de manera consecuente, se envid dicho correo electronico a
los Jefes de Equipo. Para finalizar, se notifico de la misma manera a cada trabajador
acerca de su participacion en el proyecto.

5. Los mstrumentos en lapiz y papel se aplicaron los dias 8 y 9 de septiembre de 2016
dentro de las instalaciones de la empresa, en equipos de entre 7y 16 personas
dependiendo del numero de integrantes de cada equipo. Asimismo, los instrumentos
en linea fueron resueltos de manera individual por cada participante durante el mes de
septiembre de 2016.

6. Por cada grupo, se explico el objetivo general del proyecto y se asegurd a cada
participante que toda la informacién brindada seria de caracter confidencial.
Asimismo, se enunciaron las instrucciones referentes a cada instrumento y se

resolvieron las dudas correspondientes.
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. Después de la aplicacion, se llevd a cabo la calificacion de los instrumentos en lapiz y
papel (via SPSS) y la descarga de resultados de la plataforma Armstrong por cada
participante.

. Para finalizar, se llevd a cabo la captura y andlisis de datos correspondientes.
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Resultados

Existiendo escaso conocimiento cientifico al respecto, se torna imprescindible el desarrollo
de mvestigacién actual en torno al tema de externalizacion de procesos industriales y su
consecuente psicologico en el trabajador que resulta desempleado al concluir la
externalizacion. Lo anterior, debido a que cualquier tipo de afeccion psicologica en el
trabajador impactaria directamente en su produccion.

La importancia social de estudiar este fenomeno trasciende naciones y se coloca a nivel
internacional. El modelo de negocios advierte un flujo escalonado en el proceso de
externalizaciones. Comenzando por paises desarrollados cuyos costos de produccion son
elevados, y prosiguiendo en forma gradual a través de paises en vias de desarrollo, los
procesos de negocio se estandarizan y consecuentemente se externalizan. Ninguna nacion
queda exenta; sin importar su nivel de desarrollo o costo de produccion, los trabajadores a
nivel internacional se encuentran expuestos a este tipo de procesos (Feenstra y Taylor,
2011).

Investigaciones exploratorias como la presente, adquieren importancia a nivel mundial
al representar los primeros indicios de conocimiento cientifico al respecto. Siendo asi, se
prosigue a la presentacion de resultados, no sin antes mencionar que para realizar el analisis
estadistico de los datos obtenidos se utilizo el programa IBM SPSS Statistics 21,
estructurando el andlisis en las siguientes fases:

1. La descripcion sociodemografica de ambos grupos, para la cual se utilizaron
diversos andlisis de frecuencias.

2. Elaboracion de perfiles descriptivos de las variables Satisfaccion Laboral y
Sindrome de Burnout; asi como de los perfiles de Personalidad, para lo cual se

llevaron a cabo andalisis de frecuencias.
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3. Presentacion de perfiles de Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout a partir de
medias de factores de Personalidad y correlaciones producto-momento de Pearson
estadisticamente significativas entre las variables.

4. Comparacion de Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout entre los grupos E 'y
NoE, por medio de un analisis t de Student.

5. Identificacion de correlaciones producto-momento de Pearson estadisticamente
significativas entre Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout, en los grupos Ey
NoE.

Caracteristicas sociodemograficas de la muestra
De los 100 participantes, 43% pertenecia al grupo NoE y 57% al grupo E. Los grupos de
participantes estuvieron conformados por una mayor proporcion de mujeres, representando

un 64% de los grupos, tal como se muestra en la figura 21.

Figura 21. Proporcion de participantes por Sexo.

Asimismo, la muestra se conform6 por participantes de entre 20 y 50 afios de edad, con
una media X= 26.89 afios y una desviacion estandar s= 6.46. Referente al nivel de

escolaridad, el 91.0% de los participantes cuentan con estudios a nivel licenciatura, y una

minoria reportaron haber cursado estudios de maestria, tal como se muestra en la figura 22
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Figura 22. Nivelde escolaridad de los participantes.

Maestria
1%

La mayor proporcion de participantes no habian tenido hijos ni poseian dependientes

economicos, representando con ello un 88% y 83% de la muestra respectivamente. Por otra

parte, como se observa en la figura 23, hubo una mayor proporcion de participantes
solteros, conformando el 77% de la muestra; el 23% restante se distribuyd entre sujetos

casados, en unién libre y divorciados.

Figura 23. Situacion de pareja de los participantes.
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La muestra estuvo compuesta por participantes que gozaban de una antigliedad de entre
1y 156 meses, siendo la media X= 30.16 meses con una desviacion estandar s= 34.68. El

63% de los participantes, como se muestra en la figura 24, tenian una antigiiedad de entre 1

y 24 meses, mientras que solo el 37% restante, habia laborado en la empresa por mas de 2

anos.

Figura 24. Antigliedaden la empresa.

Mas de 2 afios de
antigtiedad
37%

Hasta 2 afios de antigiiedad
63%

Respecto al nimero de posiciones ocupadas en la organizacion hasta el momento, 46%

de los participantes habian desempefiado sélo un rol dentro de la misma, mientras que un

54% habia tenido la oportunidad de desempenar entre 2 y 7 roles distintos. Lo anterior se

observa en la figura 25.

Figura 25. Numero de posiciones ocupadas hasta el momento.
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De los participantes que habian desempefiado mas de 1 posicion al momento de la

medicion; se tiene la proporcion que se muestra en la figura 26.

Figura 26. Proporcidon de participantes que habian desempefiado dos o

mas posiciones hasta elmomento de la medicion.

Mas de 3 posiciones

24% 2 posiciones

44%

Por otra parte, como se observa en la figura 27, la muestra estuvo compuesta por
participantes pertenecientes a 4 niveles jerarquicos en la organizacion. El 50% de los
participantes pertenecia a una posicion Junior; el 50% restante se conformé por Analistas,

Senior y Team Managers.

Figura 27. Posicion actual de los participantes.
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Respecto al tiempo de los participantes desempefiando su posicion actual, éste fluctia
entre 1 y 84 meses, con una media X= 11.54 meses y una desviacion estindar s= 13.98.
Como se muestra en la figura 28, el 78% de los participantes, llevaban 1 afio o menos en su

posicién actual, mientras que el resto llevaban més de un afio desempefiando ese rol.

Figura 28. Tiempo en la posicidonactual.

Ademas, la mayor proporcion de participantes, 68%, no habian faltado a laborar durante
el mes de trabajo anterior al levantamiento de datos. Mientras tanto, el resto habia faltado

una o mas veces a trabajar, como resume la figura 29.

Figura 29. Numero de faltas durante el ultimo mes.
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Del total de participantes que se ausentaron durante el altimo mes, como se muestra en
la figura 30, 71.9% reportaron haber faltado por cuestiones de salud y el porcentaje restante

debido a otras causas.

Figura 30. Causa de la falta durante el tiltimo mes.

Por otra parte, como se observa en la figura 31, las enfermedades que reportaron haber
presentado los participantes durante el mes previo al levantamiento de datos (a pesar de no
haber ameritado ausentismo laboral) fueron en su mayoria de vias respiratorias,
representando un 50.8%; el porcentaje restante se relaciond con enfermedades digestivas o

del estdbmago y dolor de cabeza.

Figura 31. Enfermedades reportadas de manera independiente al ausentismo.
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Perfiles descriptivos de Sindrome de Burnout, Satisfaccion Laboral y Personalidad

Sindrome de Burnout

Para medir los niveles de Burnout presentes en la muestra, se califico la Escala Mexicana

de Desgaste Ocupacional (Uribe, 2010) utilizando el Método de Leiter. Lo anterior,

haciendo uso del programa SPSS Statistics 21. El procedimiento mediante el cual se

califico la escala se especifica a continuacion:

Se calcul6 la sumatoria por factor;

Es decir, se sumaron los reactivos pertenecientes a cada uno de los tres factores. De
esta manera, los reactivos 2, 4, 5, 6, 14, 19, 20, 26 y 27 se sumaron para medir el
factor Agotamiento. Los reactivos 3, 7, 9, 16, 18, 21, 22, 23 y 29 se sumaron para el
factor Despersonalizacion. Por tltimo, los reactivos 1, 8, 10, 11, 12, 13, 15, 17, 24,
25, 28 y 30 se sumaron para el factor Insatisfaccion ante el Logro.
Consecuentemente, se crearon 3 variables escalares en SPSS correspondientes a las
sumatorias por factor.

Se calculd la sumatoria de los 30 reactivos para obtener el puntaje total de Desgaste
Ocupacional.

Se obtuvo el promedio por factor dividiendo cada sumatoria entre el nimero de
reactivos por factor.

X1= Promedio de Agotamiento;

X2= Promedio de Despersonalizacion y

X3= Promedio de Insatisfaccion Ante el Logro);
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De acuerdo con Uribe (2010), se compar6é X1, X2y X3 con Y1, Y2y Y3
respectivamente, tal como se muestra en la tabla 1 mediante comandos ingresados
en SPSS. De esta manera, el factor F1 (Agotamiento), cuando X1 fue menor o igual
que Y 1= 2.8784, se tradujo como 1, mientras que al ser éste mayor que Y1, se
tradujo como 3. Consecuentemente, al ser X2 menor o igual que Y2= 2.0730, al
factor F2 (Despersonalizacion) se asigné el valor 1, mientras que al ser mayor que
Y2 se le asignd el valor 2. Por ultimo, el factor F3 (Insatisfaccion Ante el Logro)
adquirid valor 1 alser X3 menor o igual que Y3=2.1071; mientras que al ser mayor

que Y3, adquiri6 valor 2.

Tabla 1. Conversion de promedio individual a valores Leiter (Uribe, 2010).

X<=Y X>Y Calificacion
F1 1 3 3
Y1=2.8784
F2 1 2 2
Y2=2.0730
F3 1 2 2
Y3=2.1071

Asi, tres nuevas variables fueron creadas para obtener la calificacion por factor de

cada participante y posteriormente se calculd la sumatoria de éstas para obtener la
calificacion total por participante. Finalmente, se llevo a cabo la clasificacion del
nivel de Burnout presentado en cada uno de los participantes mediante la
codificacion de una variable ordinal con base en la informacién descrita por Uribe

(2010) en la tabla 2 a continuacion:
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Tabla 2. Clasificacion final de Leiter (Uribe, 2010).
Suma Fase Leiter Diagnéstico modelo Leiter
3 Fase 1 Desgaste Ocupacional Bajo “Sano”
4 Fase 2 Desgaste Ocupacional Regular “Normal”
506 Fase 3 Desgaste Ocupacional Alto “En peligro”
7 Fase 4 Desgaste Ocupacional Muy Alto “ Quemado”

Posteriormente, se calcularon los puntajes maximo y minimo posibles en la escala para

cada factor; asi como la media tedrica, media real y desviacién estandar en los grupos E y

NoE, tal como se observa en la tabla 3.

calculados en elgrupoNoEy E a través de la Escala de Des gaste Ocupacional (Uribe, 2010).

Tabla 3. Medias tedrica y real, desviacion estandar, y puntajes maximos y minimos por factory total

Grupo Agotamiento Despersonalizacion  Insatisfaccion Burnout
ante el Logro

E Media teorica 18 18 24 75
Media real 2491 3443 23.31 82.3953
Desv. tip. 3.766 4.890 10.920 12.19707
Puntaje max. 45 45 60 180
Puntaje min. 9 9 12 30

NoE Media teorica 18 18 24 75
Media real 26.18 34.26 26.43 87.0526
Desv. tip. 4.637 3.357 12.686 15.76096
Puntaje max. 45 45 60 180
Puntaje min. 9 9 12 30

De esta manera, en ambos grupos se observa que la media de Agotamiento y

Despersonalizacién, asicomo la media del puntaje total se encuentran por arriba de la

media teorica. Por el contrario, la media de Insatisfaccion ante el Logro coincide con la

media teorica.

Por otra parte, en la tabla 4 se expone un analisis de frecuencias de la Clasificacion del

Sindrome de Burnout obtenida en los grupos E y NoE. De manera general, se observa una

mayor proporcién de individuos afectados (Desgaste Ocupacional “Alto” y “Muy Alto”) en

el grupo NoE, constituyendo un 61.5%; mientras que, por el contrario, dentro del grupo E,




el porcentaje de sujetos afectados conforma 51.2%. En ambos grupos, el porcentaje rebaza

el 50%.

Tabla 4. Frecuencias delnivel de Desgaste Ocupacional (Sindrome de Burnout) encontrado en el grupoEy
NoE.

Grupo Frecuencia Porcentaje

E Validos Desgaste Bajo “Sano” 1 2.3
Regular “Normal” 20 46.5
Alto “En Peligro” 16 37.2
Muy Alto “Quemado” 6 14.0
Total 43 100.0

NoE Validos Desgaste Bajo “Sano” 0 0
Regular “Normal” 22 38.6
Alto “En Peligro” 23 40.4
Muy Alto “Quemado” 12 21.1
Total 57 100

Satisfaccion Laboral

Para medir los niveles de Satisfaccion Laboral presentes en la muestra, se califico la Escala
de Satisfaccion Laboral de Garcia y Bedolla (1985). Para ello se llevo a cabo el siguiente
procedimiento utilizando la paqueteria estadistica en cuestion:

e Se agruparon los 22 reactivos totales que conforman la escala en los 5 factores
tedricos contemplados: “trabajo ensi mismo” (reactivos 1, 6, 11, 17, 13, 15 y 18),
“relacion con el jefe” (reactivos 3, 8, 14, 16 y 21), “relacion con los companeros”
(reactivos 2, 7 12 y 19), “prestaciones” (reactivos 5, 10y 22) y “promociones”
(reactivos 4, 9y 20).

e Para estructurar los 5 factores de Satisfaccion Laboral se invirtieron los valores en
la escala Likert de los reactivos 6, 11, 16 y 21, de tal forma que los valores

negativos tuvieron un cdodigo de menor valor en la escala Likert del instrumento.
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e Asi, se crearon las variables referentes a cada uno de los cinco factores en la base de
datos.
e Se calculd la sumatoria por factor.
e Se calculd el puntaje total de Satisfaccion Laboral
Se calcularon los puntajes maximo y minimo posibles en la escala para cada factor; asi
como la media tedrica, media real y desviacion estandar en los grupos E y NoE, tal como se

observa en la tabla 5.

Tabla 5. Medias teodrica y real, desviacion estandar, y puntajes maximos y minimos por factory total

calculados en el grupo Ey NoE a través de la Escala de Satisfaccion Laboral (Garcia y Bedolla, 1985).

Grupo Trabajo en si Relacion con Relacioncond  Promociones Prestaciones Satisfaccion
mismo compaiieros de jefe Laboral
trabajo
E Media teodrica 14 8 10 6 6 44
Media real 26.9535 17.0465 20.3953 9.1628 8.8140 82.3721
Desv. tip. 4.88902 2.43930 4.41933 2.70740 2.78820 12.55848
Puntaje max. 35 20 25 15 15 110
Puntaje min. 7 4 5 3 3 22
NoE  Media tedrica 14 8 10 6 6 44
Media real 25.5263 17.2281 20.0351 8.0351 7.8421 78.6667
Desv. tip. 5.73244 2.30696 3.51509 2.96988 2.81444 12.53756
Puntaje max. 35 20 25 15 15 110
Puntaje min. 7 4 5 3 3 22

Se observa que, tanto en el grupo E como en el NoE, la media obtenida por factor y
puntaje total de Satisfaccidn Laboral se encuentra por arriba de la media teorica calculada.

Consecuentemente, se generaron puntos de corte tomando en cuenta la media X=
80.26) y desviacion estandar (s=12.61842) calculadas para esta variable de manera tedrica,
con la finalidad de tabular las frecuencia y porcentaje del nivel de Satisfaccion Laboral en

el grupo E y NoE, como se observa en la tabla 6.
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Tabla 6. Frecuencias delnivel de Satis faccion Laboralen el grupo Ey NoE.

Grupo Frecuencia Porcentaje

E Satisfaccion Laboral Baja 5 11.6
Satisfaccion Laboral Promedio 30 69.8
Satisfaccion Laboral Alta 8 18.6
Total 43 100.0

NoE Satisfaccion Laboral Baja 12 21.1
Satisfaccion Laboral Promedio 36 63.2
Satisfaccion Laboral Alta 9 15.8
Total 57 100.0

Los datos obtenidos en la tabla 6, muestran la existencia de un mayor porcentaje de
participantes con niveles bajos de Satisfaccion Laboral en el grupo NoE (21.1%) que en el
E (11.6%). De igual manera, en el grupo E el porcentaje de participantes con altos niveles
de Satisfaccion Laboral (18.6%) es mayor que en el grupo NoE (15.8%).

Personalidad

Para identificar los tipos de personalidad presentes en la muestra, se descargaron las
calificaciones de la Escala 16 PF de Armstrong Platform, la plataforma psicométrica
utilizada en la organizacion. Los puntajes que fueron capturados en la base de datos
correspondieron a las puntuaciones en Estenes reportadas por el programa. Al respecto, los
valores en la escala de puntuacion en Estenes fluctian entre el 1 y el 10, siendo el menor y
mayor puntaje posibles respectivamente. Asimismo, la media teodrica esta constituida por
los valores Estén 5 y 6, como el ejemplo que se observa en el apéndice D.

Por medio de un andlisis de frecuencias, se calcularon la media y desviacion estandar
por cada factor de personalidad. Cabe mencionar que no se separaron los datos por grupo E

y NoE debido a que el objetivo del presente analisis radica en describir los Factores de
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Personalidad de la muestra, en general. Asi, los resultados obtenidos se muestran en la tabla

7.

Tabla 7. Mediay desviacionestandar por factor. Escala 16 PF.

Factor de Personalidad Media Desviacion estandar
Expresividad emocional 491 1.918
Razonamiento Logico 7.19 1.947
Estabilidad emocional 5.20 2.055
Asertividad 6.40 1.676
Espontaneidad 6.77 1.901
Autodisciplina 5.35 1.684
Audacia 6.54 1.946
Sensibilidad 7.12 1.903
Suspicacia 4.78 1.856
Subjetividad 425 1.772
Astucia 4.17 1.718
Conciencia 4.54 2.320
Libertad 5.02 1.758
Autosuficiencia 5.04 1.943
Perfeccionismo 5.93 1.616
Tension 6.08 2.163

Al respecto, se observa que, de los 16 Factores de Personalidad revisados, 9 tuvieron
una media real coincidente con la media tedrica mencionada anteriormente. El resto de
ellos, arrojaron una media cercana a la tedrica. Por otra parte, el factor cuya media fue
mayor fue Razonamiento Légico.

Presentacion de perfiles de Sindrome de Burnout y Satisfaccion Laboral a partir de
perfiles de Personalidad

Sindrome de Burnout

Posteriormente, se calcularon las medias y desviaciones tipicas o estandar obtenidas en los

16 Factores de Personalidad, separando a los participantes en grupos correspondientes a los
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cuatro niveles de Burnout (bajo, normal, alto y muy alto) especificados por Leiter (Uribe,
2010). En la tabla 8 se muestra la media y desviacion tipica o estdndar obtenida por los
sujetos en cada uno de los grupos descritos anteriormente, tanto en el grupo E como en el

NoE.

Tabla 8. Mediay desviaciontipica o estandar obtenidas en los 16 Factores de Personalidad (escala 16 PF),

de acuerdo con los cuatro niveles descritos por Leiter (Uribe, 2010) en la escala de Des gaste Ocupacional.
Grupo E y NoE.

E NoE
Niveles de Burnout de Leiter Niveles de Burnout de Leiter
Factores de Desgaste  Desgaste Desgaste Desgaste Desgaste Desgaste Desgaste
Personalidad Bajo Regular  Alto “En Muy Alto Regular Alto “En Muy Alto
“Sano” “Normal”  Peligro” “Quemado”  “Normal” Peligro” “Quemado”
n=1 n=20 n=16 n=06 n=22 n=23 n=12

Expresividad Media 8.00 4.95 4.13 5.17 5.36 4.96 4.58

emocional Desv. n/a 1.731 1.784 1.722 1.941 2.225 1.676
tip.

Razmnamiento Media 2.00 7.75 6.75 6.83 7.55 7.48 6.25

Légico Desv. n/a 1.585 1.949 753 2.064 1.755 2.301
tip.

Estabilidad Media 1.00 5.15 5.31 5.50 5.64 5.09 4.75

emocional Desv. n/a 2.455 1.621 1.378 1.560 2.429 2.094
tip.

Asertividad Media 8.00 6.55 5.81 6.83 6.36 6.30 6.83
Desv. n/a 1.932 1.797 2.229 1.620 1.396 1.467
tip.

Espontaneidad Media 10.00 6.95 6.19 6.17 7.00 7.00 6.42
Desv. n/a 1.849 2.509 1.472 1.512 2.111 1.311
tip.

Autodisciplina  Media 4.00 5.65 5.44 4.50 5.77 5.48 4.25
Desv. n/a 1.927 1.459 1.049 1.998 1.504 1.055
tip.

Audacia Media 8.00 6.90 5.69 5.83 7.59 6.17 6.08
Desv. n/a 2.100 2.024 1.472 1.098 1.899 2.429
tip.

Sensibilidad Media 10.00 7.60 6.75 7.17 6.50 7.09 7.75
Desv. n/a 1.759 1.949 2.483 1.655 2.065 1.712
tip.

Suspicacia Media 8.00 4.45 4.88 5.67 4.55 4.65 5.17
Desv. n/a 1.468 1.628 2.160 2.154 1.898 1.899
tip.

Subjetividad Media 5.00 3.90 4.56 3.17 4.14 4.48 4.67
Desv. n/a 1.917 1.896 2.317 1.754 1.563 1.557
tip.

Astucia Media 7.00 4.35 4.19 4.00 3.77 4.26 4.25
Desv. n/a 1.899 1.797 1.095 1.850 1.711 1.357
tip.

Conciencia Media 7.00 4.20 5.06 3.17 3.82 5.09 5.17
Desv. n/a 2.397 2.620 1.722 1.893 2.214 2.623
tip.

Liberalidad Media 7.00 5.15 5.00 4.67 4.86 4.87 5.42
Desv. n/a 1.755 1.592 2.160 2.031 1.714 1.564
tip.

Autosuficiencia Media 5.00 5.30 5.81 5.17 4.09 4.91 5.50
Desv. n/a 1.720 2.257 .983 1.601 2.043 2.276
tip.

Perfeccionismo  Media 5.00 6.30 5.88 6.33 6.41 5.83 4.58
Desv. n/a 1.780 1.857 .816 1.469 1.403 1.443
tip.

Tension Media 9.00 6.00 6.38 5.33 5.23 6.26 7.17
Desv. n/a 2.152 1.893 1.506 2.409 2.320 1.528
tip.




Se observa que, en general, las medias calculadas se mantuvieron cercanas a la media
tedrica mencionada anteriormente. Sin embargo, las medias mas bajas estuvieron presentes
en los factores Subjetividad, Astucia y Conciencia, denotando una tendencia de puntajes
bajos en estos factores por parte de ambos grupos. Por el contrario, las medias mas altas
correspondieron a los factores Razonamiento Logico, Espontaneidad y Sensibilidad. Al
respecto, se advierte que los resultados mostraron cierta tendencia que pudiera asociarse
con coincidencias entre los factores de Personalidad y el nivel de Burnout presente en los

trabajadores.

Satisfaccion Laboral

Asimismo, en la tabla 9 se calcularon las medias obtenidas en los 16 Factores de
Personalidad, separando a los participantes en grupos correspondientes a los tres niveles de
Satisfaccion Laboral que se calcularon anteriormente por medio de puntos de corte
correspondientes a la media y desviacion estandar. Lo anterior, tomando en cuenta al grupo

E y NoE.
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Tabla 9. Mediay desviaciontipica o estandar obtenidas en los 16 Factores de Personalidad (escala 16 PF),

de acuerdo con los tres niveles de Satisfaccion Laboral. Grupo Ey NoE.

E NoE
Niveles de Satisfaccion Laboral Niveles de Satisfaccion Laboral
Factores de SL Baja SL SL Alta SL Baja SL SL Alta
Personalidad Promedio Promedio
Expresividad Media 4.40 4.77 4.88 5.08 5.08 4.78
emocional Desv. tip. 1.949 1.995 991 1.676 2.222 1.563
Ramnamiento Media 7.40 7.07 7.13 6.00 7.25 8.89
Logico Desv. tip. 1.673 1.929 1.885 2.089 1.730 2.088
Estabilidad Media 4.80 5.00 6.00 5.58 4.69 6.89
emocional Desv. tip. .837 2.289 1.690 2.353 1.786 1.833
Asertividad Media 7.00 6.77 4.38 6.50 6.58 5.78
Desv. tip. 2.121 1.501 2.134 1.314 1.628 972
Espontaneidad Media 4.80 7.27 5.38 6.58 7.14 6.22
Desv. tip. 1.924 1.741 2.504 1.782 1.606 2.108
Autodisciplina Media 4.60 5.20 6.50 4.67 5.11 7.11
Desv. tip. 1.140 1.750 1.069 1.775 1.326 2.028
Audacia Media 4.20 6.50 7.00 5.92 6.86 7.11
Desv. tip. 1.924 1.889 2.000 2.353 1.570 2.261
Sensibilidad Media 8.00 7.00 7.88 6.33 7.44 6.11
Desv. tip. 2.121 1.930 1.959 2.146 1.796 1.269
Suspicacia Media 5.60 5.07 3.63 5.08 4.78 4.00
Desv. tip. 1.673 1.617 1.598 1.443 2.269 1.118
Subjetividad Media 4.00 4.03 4.25 4.00 4.47 4.56
Desv. tip. 2.449 1.974 1.832 1.758 1.483 2.068
Astucia Media 5.20 4.43 3.25 4.33 3.97 4.11
Desv. tip. 1.789 1.813 1.165 1.497 1.765 1.764
Conciencia Media 4.20 4.63 3.88 4.75 4.83 3.56
Desv. tip. 2.775 2.456 2.416 2.454 2.145 2.297
Liberalidad Media 5.60 5.00 5.00 5.58 5.03 4.00
Desv. tip. 1.517 1.722 2.000 1.881 1.732 1.732
Autosuficiencia Media 5.60 5.30 6.00 5.50 4.72 3.67
Desv. tip. .894 1.985 1.690 2.276 1.830 1.871
Perfeccionismo Media 5.80 5.73 7.75 5.00 5.72 7.11
Desv. tip. 1.789 1.437 1.669 1.706 1.386 1.364
Tension Media 6.20 6.37 5.13 6.58 6.33 4.22
Desv. tip. 1.789 1.991 2.031 1.881 2.390 1.641

Se observa que, de manera general, las medias calculadas se mantuvieron cercanas a la
media tedrica (5 y 6). Sin embargo, las medias mas bajas estuvieron presentes en los
factores Subjetividad, Astucia y Conciencia, denotando una tendencia de puntajes bajos en
estos factores por parte de los participantes. Por el contrario, las medias mas altas
correspondieron a los factores Razonamiento Logico y Sensibilidad. Al respecto, los
resultados mostraron cierta tendencia que pudiera asociarse con coincidencias entre los

factores de Personalidad y el nivel de Satisfaccion Laboral presente en los trabajadores.
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Debido a que la informacién descrita hasta este punto planted la posibilidad de que
existieran relaciones estadisticas entre las variables, se llevaron a cabo dos correlaciones
producto-momento de Pearson. La primera, entre los 16 factores de Personalidad y el
puntaje total de Satisfaccion Laboral; por su parte, la segunda, entre los factores de
Personalidad y el puntaje total de Burnout. En la tabla 10 se observa la existencia de
correlaciones estadisticamente significativas entre las variables. Igualmente, se indica su

significancia estadistica.

Tabla 10. Correlacion producto-momento de Pearsonentre los 16 Factores de Personalidad, Satis faccion
Laboraly Sindrome de Burnout.

Satisfaccion Laboral Sindrome de Burnout
Expresividad emocional Correlacion de Pearson 053 -072
Sig. (bilateral) 599 A77
N 100 100
Razonamiento 16gico Correlacion de Pearson .195 -.152
Sig. (bilateral) 052 131
N 100 100
Estabilidad emocional Correlacion de Pearson 157 -072
Sig. (bilateral) 119 474
N 100 100
Asertividad Correlacion de Pearson -.249% .042
Sig. (bilateral) 013 .680
N 100 100
Espontaneidad Correlacion de Pearson 030 -.153
Sig. (bilateral) 768 129
N 100 100
Autodisciplina Correlacion de Pearson 348%* -272%*
Sig. (bilateral) .000 .006
N 100 100
Audacia Correlacion de Pearson 281%* -347%*
Sig. (bilateral) .005 .000
N 100 100
Sensibilidad Correlacion de Pearson 026 .024
Sig. (bilateral) 797 813
N 100 100
Suspicacia Correlacion de Pearson -247% 127
Sig. (bilateral) 013 208
N 100 100
Subjetividad Correlacion de Pearson 074 .055
Sig. (bilateral) 465 586
N 100 100
Astucia Correlacion de Pearson -091 .029
Sig. (bilateral) 368 775
N 100 100
Conciencia Correlacion de Pearson -.064 194
Sig. (bilateral) 530 .053
N 100 100
Liberalidad Correlacion de Pearson -.134 124
Sig. (bilateral) 183 218
N 100 100
Autosuficiencia Correlacion de Pearson -.147 185
Sig. (bilateral) .143 .065
N 100 100
Perfeccionismo Correlacion de Pearson 375%* -272%*
Sig. (bilateral) .000 .006
N 100 100
Tension Correlacion de Pearson -223% 185
Sig. (bilateral) 026 .065
N 100 100

* La correlacion es significativa alnivel 0.05 (bilateral).
** La correlacion es significantealnivel 0.01 (bilateral).
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Al respecto, se encontraron las siguientes correlaciones relevantes:

Satisfaccion Laboral:

e Correlacion negativa con el factor Asertividad, con r= -.249 y significancia al 0.05.

e Correlacion positiva con el factor Autodisciplina, con r=.348 y significancia al 0.01

e Correlacion positiva con el factor Audacia, con r= .281 y significancia al 0.01.

e Correlacion positiva con el factor Perfeccionismo, con r=.375 y significancia al
0.01.

e Correlacion negativa con el factor Tension, con r= -.223 y significancia al 0.05.

Sindrome de Burnout:

e Correlacion negativa con el factor Autodisciplina, con r=-.272 y significancia al
0.01.
e Correlacion negativa con el factor Audacia, con r= -.347 y significancia al 0.01.

e Correlacion negativa con el factor Perfeccionismo, con r= -.272 y significancia al

0.01.

Impacto psicologico detectado en la muestra: t de Student y correlacion producto-
momento de Pearson (analisis adicional)

Posteriormente, como se muestra en la tabla 11, se realizd una prueba t para muestras
independientes, con la finalidad de identificar diferencias estadisticamente significativas en

el nivel de Satisfaccion Laboral y Sindrome de Burnout entre el grupo E y NoE.

162



Tabla 11. Pruebat para muestras independientes para las variables Burnout y Satisfaccion Laboral entre el

grupo Ey NoE.
Prueba T parala igualdad de
medias
Factor Grupo Media Desviacion t Gl Sig.
(Burnout, estandar (bilateral)
Satisfaccion
Laboral)
Agotamiento E 24.91 3.766 Se han asumido -1.465 98 .146
NoE varianzas iguales
26.18 4.637 No se han asumido -1.508 97.430 135
varianzas iguales
Despersonalizacion E 3443 4.890 Se han asu.mldo .200 97 .842
varianzas iguales
NoE 34.26 3.357 No se han asumido .189 68.384 .851
varianzas iguales
Insat. ante logro E Se han asumido -1.277 96 .205
NoE 23.31 10.920 varianzas iguales
26.43 12.686 No se han asumido -1.305 94.122 195
varianzas iguales
DesgastAe E 82.3953 12.19707 Se han asu‘mldo -1.608 98 11
Ocupacional NoE varianzas iguales
0 87.0523 15.76096 No se han asumido -1.666 97.922 .099
varianzas iguales
Trabajo en si mismo E 26.9535 488902 Se han asqmldo 1.312 98 .193
NoE varianzas iguales
25.5263 5.73244 No se han asumido 1.341 96.470 .183
varianzas iguales
Rel. compail. De E 17.0465 5 43930 Se .han asu.mldo -.380 98 .705
trabajo NoE varianzas iguales
0 17.2281 2.30696 No se han asumido -377 87.815 707
varianzas iguales
Rel. con el jefe E 20.3953 4.41933 Se han asqmldo 454 98 .651
NoE varianzas iguales
20.0351 3.51509 No se han asumido .440 78.283 .661
varianzas iguales
Promociones E 91628 270740 Se han asqmldo 1.952 98 .054
NoE varianzas iguales
8.0351 2.96988 No se han asumido 1.977 94.474 .051
varianzas iguales
Prestaciones E 8.8140 278820 Se _han asqmldo 1.716 98 .089
NoE varianzas iguales
7.8421 2.81444 No se han asumido 1.719 91.040 .089
varianzas iguales
Satisfaccion laboral E 82,3721 12.55848 Se han asu.mldo 1.462 98 .147
NoE varianzas iguales
78.6667 12.53756 No se han asumido 1.462 90.521 .147

varianzas iguales

Al respecto, se encontraron diferencias estadisticamente significativas para el factor

Promociones de la escala de Satisfaccion Laboral. El grupo E obtuvo una media mayor que

el grupo NoE endicho factor.
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Para el resto de factores, a pesar de no existir una diferencia estadisticamente
significativa, se puede observar, en general, una tendencia del grupo NoE a mostrar niveles
de Burnout mayores que el grupo E y, por el contrario, niveles mas bajos de Satisfaccion
Laboral.

Por tltimo, dado que los andlisis estadisticos hasta este punto permitieron plantear la
posibilidad de que existieran otros tipos de relaciones involucradas, se dispuso al calculo de
una correlacion producto-momento de Pearson entre cada uno de los factores y el puntaje
total de: la Escala de Desgaste Ocupacional (Uribe, 2010) y la Escala de Satisfaccion
Laboral (Garcia, 1985) para el grupo E y NoE. Se encontraron valores diferentes en las
correlaciones de ambos grupos, que sugieren comportamientos distintos en cada situacion.
Al representar informacion trascendente, se reporta esta informacion a continuacion, de
manera adicional a los andlisis estadisticos que fueron contemplados en las hipdtesis. En la

tabla 12 se muestran las correlaciones que se encontraron.
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Tabla 12. Correlacion producto-momento de Pearson entre Nivel de Satis faccion Laboral y Sindrome de

Burnout por factory total. Grupo Ey NoE

Factores Agotamiento Despersonalizacién Insatisfaccion Burnout
ante el logro (puntaje
total)
Total Trabajo en si Corr.Pearson -.069 .285 - 711** -517**
mismo Sig. .661 .068 .000 .000
(bilateral) 43 42 42 43
N
Total Relacion con Corr.Pearson -137 .368* -.252 -119
compafierosde Sig. .381 .016 .107 447
trabajo (bilateral) 43 42 42 43
N
Total relacién conel  Corr.Pearson .015 .255 - 557** -.403**
jefe Sig. .923 .103 .000 .007
(bilateral) 43 42 42 43
N
Y Total promociones Corr.Pearson -174 271 -.598** -481**
Sig. .266 .083 .000 .001
(bilateral) 43 42 42 43
N
Total prestaciones Corr.Pearson -.235 .143 -173 -.178
Sig. .129 .365 .273 .254
(bilateral) 43 42 42 43
N
Total satisfaccion Corr.Pearson -.138 .360* -.684** -.509**
laboral Sig. .379 .019 .000 .000
(bilateral) 43 42 42 43
N
Total trabajo ensi Corr.Pearson - 466** .054 -.872** -.826**
mismo Sig. .000 .690 .000 .000
(bilateral) 57 57 56 57
N
Total relacionescon  Corr.Pearson -.288* .204 -.525%* - 461
compafierosde Sig. .030 .128 .000 .000
trabajo (bilateral) 57 57 56 57
N
Total relacién conel Corr.Pearson -.221 .237 - 422** -.351**
jefe Sig. .099 .076 .001 .007
(bilateral) 57 57 56 57
w
o N
Z  Total promociones Corr.Pearson -.283* .169 -.603** -.532%
Sig. .033 .208 .000 .000
(bilateral) 57 57 56 57
N
Total prestaciones Corr.Pearson - 434 -.086 -.296* -.392**
Sig. .001 .524 .027 .003
(bilateral) 57 57 56 57
N
Total Satisfaccion Corr.Pearson -.492%* .149 -.822%* - 775%
Laboral Sig. .000 .268 .000 .000
(bilateral) 57 57 56 57

* La correlacion es significativa alnivel 0.05 (bilateral).
** La correlacion es significativa alnivel 0.01 (bilateral).

Asi, las correlaciones relevantes encontradas fueron las siguientes:
Agotamiento

a) Grupo NoE

e Correlacion negativa, con el factor Trabajo en si mismo, con r= -0.466 y

significancia al 0.01.
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b)

Correlacion negativa con el factor Prestaciones, con r= -0.434 y significancia al

0.01.

Correlacion negativa con Satisfaccion Laboral (puntaje total), con r= -.492 y

significancia al 0.01.

Grupo E

No se encontraron correlaciones estadisticamente significativas.

Despersonalizacion

a)

b)

Grupo NoE

No se encontraron correlaciones estadisticamente significativas.

Grupo E

Correlacion positiva con el factor Relacion con Companeros de Trabajo, con r=

0.368 vy significancia al 0.05.

Correlacion positiva con Satisfaccion Laboral (puntaje total), con r=.360 y

significancia al 0.05.

Insatisfaccion ante el Logro

a)

Grupo NoE

Correlacion negativa con el factor Trabajo en si mismo, con r= -.872 y significancia

al 0.01.

Correlacion negativa con el factor Relacion con Compaiieros de Trabajo, con r= -

.525 y significancia al 0.01.

Correlacion negativa con el factor Relacion con el Jefe, con r= -.422 y significancia

al 0.01.
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e Correlacion negativa con el factor Promociones, con r=-.603 y significancia al

0.01.

e Correlacion negativa con Satisfaccion Laboral (puntaje total, conr= -.822 y

significancia al 0.01.

b) Grupo E

e Correlacion negativa con el factor Trabajo en si mismo, con r= -.711 y significancia
al 0.01.

e Correlacion negativa con el factor Relacion con el Jefe, con r= -.557 y significancia
al 0.01.

e Correlacion negativa con el factor Promociones, con r= -.598 y significancia al
0.01.

e Correlacion negativa con Satisfaccion Laboral (puntaje total), conr= -.684 y
significancia al 0.01.

Burnout (puntaje total)
a) Grupo NoE
e Correlacion negativa con el factor Trabajo en si mismo, con r=-.826 y significancia

al 0.01.

e Correlacion negativa con el factor Relacion con Compafieros de Trabajo, con r= -

461 y significancia al 0.01.

e Correlacion negativa con el factor Relacion con el Jefe, con r=-.351 y significancia

al 0.01.

e Correlacion negativa con el factor Promociones, con r=-.532 y significancia al

0.01.
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e Correlacion negativa con el factor Prestaciones, con r= -.392 y significancia al 0.01.

e Correlacion negativa con Satisfaccion Laboral (puntaje total), conr= -.775y
significancia al 0.01.

b) Grupo E

e Correlacion negativa con el factor Trabajo en si mismo, con r=-.517 y significancia

al 0.01.

e Correlacion negativa con el factor Relacion con el Jefe, con r=-.403 y significancia

al 0.01.

e Correlacion negativa con el factor Promociones, con r=-.481 y significancia al

0.01.

e Correlacion negativa con Satisfaccion Laboral (puntaje total), con r= -.509 y

significancia al 0.01.
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Discusion y conclusiones

El presente estudio surgié de un intento por generar investigacion exploratoria en el tema
de las externalizaciones de procesos de negocio a nivel internacional; ya que, si bien es
cierto que el fenémeno no resulta del todo inexplorado, la investigacion que se ha generado
hasta ahora se enfoca en el tema del trabajador expatriado y su impacto psicologico. Con
ello, se ha dejado fuera de estudio al capital humano que participa en la reubicacién de un
proceso, pero delega su posicion a un tercero (perteneciente a un pais con costos de
produccion menores) al finalizar la misma.

Por ello, las preguntas de investigacion correspondientes al presente estudio fueron
planteadas de la siguiente forma: ;Existen diferencias significativas en el nivel de
Satisfaccion Laboral presentado en los trabajadores cuyos procesos se externalizaron y en
aquellos cuyos procesos no se externalizaron? ;Existen diferencias significativas en el nivel
de Burnout presentado en ambos grupos? Por ultimo, ;existen relaciones estadisticamente
significativas de los factores de Personalidad con niveles de Satisfaccion Laboral y Burnout
presentes en las muestras?

Adicionalmente, resulta relevante para la mvestigacion actual el plantearse preguntas
como las siguientes en torno a estos trabajadores; ;son las externalizaciones percibidas por
¢éstos como factores positivos o negativos en su vida? ;Es la pérdida del empleo percibida
por el trabajador realmente como una pérdida? O, ;acaso funcionan este tipo de procesos
mas bien como restauradores psicologicos?, entendidos €stos como ambientes con
cualidades catalizadoras de procesos psicologicos asociados con la salud mental (Martinez-
Soto, Montero-Lopez y Cérdova, 2014). Finalmente, ;como deberia un Director(a) de
Recursos Humanos dirigir una externalizacion de negocios?, con el objetivo de maximizar

el bienestar y la productividad del trabajador.
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Con un profundo interés por construir conocimiento mnovador acerca del tema, el
presente estudio tuvo por objeto identificar el impacto psicoldgico que producen estos
procesos en el capital humano. Lo anterior, en dos muestras de trabajadores mexicanos,
pertenecientes a un centro de servicios compartidos de una aerolinea europea; de entre los
cuales, un grupo participd en la reubicacion de procesos contables a otro pais a finales de
2016. A continuacion, se esclareceny discuten los hallazgos relevantes de esta
nvestigacion:

En primer lugar, se identificd la existencia de una mayor proporcion de empleados con
niveles altos y muy altos de Burnout (fase 3 y 4 de Leiter) en el grupo NoE que en el E,
constituyendo el 61.5% y 51.2% respectivamente. De manera coincidente, se determind la
existencia de un mayor porcentaje de participantes con niveles bajos de Satisfaccion
Laboral en el grupo NoE, constituyendo 21.1% en este grupo y tan solo 11.6% en el grupo
E. Por otra parte, se encontré6 mayor proporcion de trabajadores con niveles medios y altos
de Satisfaccion Laboral en el grupo E, constituyendo un 88.4%, mientras que en el grupo
NoE la proporcién ascendio a 79%.

Lo anterior sugiere, en general, que los niveles de Satisfaccion Laboral tendieron a ser
mayores en el grupo que participé en la externalizacion de procesos contables a Filipinas.
Por el contrario, los niveles de Burnout en este grupo, tendieron a ser menores que en el
grupo NoE; es decir, aquel que no participd en la externalizacion. Ambas tendencias
indican un mayor bienestar psicoldgico en el trabajador participante en la reubicacion del
proceso; y, por el contrario, el incremento en los niveles de Burnout en el trabajador que
labora en situaciones normales dentro del centro.

De manera general, las diferencias entre grupos no resultaron ser estadisticamente

significativas. Se asumen, por tanto, las hipotesis nulas Ho; (No existen diferencias
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significativas en el nivel de Satisfaccion Laboral presentado en los trabajadores cuyos
procesos se externalizaron y en aquellos cuyos procesos no se externalizaron) y Ho, (No
existen diferencias significativas en el nivel de Burnout presentado en los trabajadores
cuyos procesos se externalizaron y en aquellos cuyos procesos no se externalizaron). A
pesar de ello, al existir una tendencia solida en la direccionalidad de los resultados, se
plantea la posible presencia de variables involucradas que no fueron identificadas en este
estudio.

Pudiera pensarse, con naturalidad, que el conocimiento previo de la pérdida de empleo
serfa percibido por el trabajador como una pérdida real, y haciendo con ello alusion a
Kahneman (2003), esperar que los niveles de Burnout y Satisfaccion Laboral en el grupo E
se hubieran comportado inversamente a como en realidad los datos mostraron; es decir,
altos niveles de Burnout y bajos niveles de Satisfaccion Laboral en el grupo E.

Desde esta perspectiva, y al mostrarse los datos reales de manera inversa, se puede
deducir que la pérdida de empleo en esta situacion de externalizacién no fue percibida por
los trabajadores como una pérdida. Asi, contrariamente al estudio de Nordang, Hall-Lord, y
Farup (2010), en el cual se encontr6 un significativo desarrollo de Burnout en una muestra
de enfermeras cuando ésta atravesaba procesos de reorganizaciones y recorte de personal,
la presente investigacion plantea un escenario en el cual, de hecho, las externalizaciones de
negocios pudieran fungir como restauradores psicologicos (Martinez-Soto, Montero-Lopez
y Cérdova, 2014).

Por otra parte, el cuestionar el hecho de que los niveles de Burnout encontrados en la
muestra sean, en general, altos, resulta crucial. Al respecto, la literatura reporta que los
centros de servicios compartidos son espacios en los cuales se ejecutan actividades

estandarizadas (Bondarouk y Friebe; 2014). Consiguientemente, éstas se encuentran
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cautelosamente planeadas y documentadas a detalle. Por tanto, el trabajador no requiere
realizar esfuerzo cognitivo adicional ni ejercer control alguno sobre la tarea. Desde la
perspectiva del Modelo de Demandas/ Control de Karasek, un trabajo como éste produce
una actitud pasiva en el trabajador por falta de motivacion, asi como pérdida gradual de
capacidades adquiridas anteriormente (Gonzalez, 2006). De esta manera, altos niveles de
Burnout como los encontrados, son de esperarse.

A pesar de no haber medido la productividad de los trabajadores en esta investigacion,
de acuerdo con la Ley de Yerkes y Dodson, altos niveles de Burnout interfieren con la
productividad laboral (Harrington, 2013). Tomando en cuenta que la estandarizaciéon ha
derivado de la necesidad de mejorar la calidad de los procesos en las organizaciones, y
asumiendo el modelo de Demandas/ Control de Karaseky los resultados recién discutidos,
(como lograr que los centros de servicios compartidos y la estandarizacién de procesos, en
general, no terminen por afectar lo que en principio plantearon mejorar?; es decir, la calidad
en los procesos y la productividad laboral.

En segundo lugar, se encontr6 que los factores de Personalidad con medias mas altas
dentro de la muestra fueron Sensibilidad (X= 7.12) y Razonamiento Logico (X= 7.19).
Ninguno de los dos factores coincide de manera textual con los cinco descritos por
Hofstede para la cultura mexicana. Tedricamente, la Sensibilidad es descrita por la escala
16 PF como la tendencia a basar los juicios propios en gustos y valores estéticos. Por su
parte, el Razonamiento Logico se define como la habilidad para resolver problemas a través
del razonamiento (Armstrong Manual, 2016).

Debido a que la muestra se conformo, en su mayoria, por contadores, administradores y
disciplinas relacionadas con las matematicas, una media elevada para el factor

Razonamiento Logico pudiera esperarse. Asimismo, en un estudio desarrollado por Borges,
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Manuel, Elam y Jones (2006) con una muestra de estudiantes de medicina del norte de Ohio
pertenecientes a la generacion X y Millennial, se encontraron diferencias significativas
entre medias de distintos factores de Personalidad de la escala 16 PF, entre los cuales se
encontraron los factores Sensibilidad y Razonamiento Légico. Al respecto, se advierte un
incremento estadisticamente significativo en la media obtenida por la generacion
Millennial. Con lo anterior, se entiende que puntuaciones altas en los dos factores
mencionados son predecibles enuna poblacion Millennial como la participante en este
estudio.

Sin embargo, la Sensibilidad, pudiera deberse, también, a caracteristicas culturales
propias de México, relacionadas con el cardcter colectivista y clasista (distancia de poder) a
los cuales hace alusion Hofstede en su modelo. Cataloga a la cultura mexicana como
colectivista por la tendencia a enfatizar la pertenencia del individuo al grupo, asi como
cuidarse los unos a los otros a cambio de lealtad. Se trata de individuos dependientes
emocionalmente de los grupos, las organizaciones e instituciones. Ademas, el pueblo
mexicano, de acuerdo con este autor, exhibe comportamientos clasistas (Mooij y Hofstede,
2010); estos ultimos, basados en gustos y valores estéticos sin precedente razonado.

Ademas, se encontraron correlaciones estadisticamente significativas entre Satisfaccion
Laboral y los otros dos factores: Sindrome de Burnout, y la escala 16 PF. Dentro de un
entorno de servicios compartidos como es el caso, se encontrd lo siguiente: en cuanto a la
variable Satisfaccién Laboral, se encontré que, mientras mas “Asertivos” sean los
trabajadores del centro, menor serd su Satisfaccion Laboral. Del mismo modo, mientras
mayores niveles de “Tension” posea un individuo, menores niveles de Satisfaccion Laboral
puntuara en la escala. Por el contrario, mientras mas “Autodisciplina”, “Audacia” y

“Perfeccionismo” se exhiba, mayores seran los niveles de Satisfaccion Laboral del
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trabajador. En cuanto a la variable Burnout, se encontrd lo opuesto; que a mayor
“Autodisciplina”, “Audacia” y “Perfeccionismo”, el capital humano experimentara menores
niveles de Burnout.

De acuerdo con el Manual Armstrong, (2016), se define Asertividad como la tendencia a
imponer la propia voluntad sobre otros; la Tension, como la reaccion y nivel de energia que
tiene un individuo ante situaciones de presion; la Autodisciplina, como la tendencia a
aceptar y obedecer reglas, asi como comprometerse; la Audacia, como una capacidad social
espontanea y natural; por ultimo, el Perfeccionismo se define como la tendencia a cuidar
cada detalle, corregir los errores, ser organizado y planear con antelacion.

En este sentido, algunas investigaciones previas se acercana los resultados obtenidos en
este estudio. Roth y Pinto (2010), llevaron a cabo una investigacion en siete hospitales de
La Paz, México, en la cual participaron 215 enfermeras. Se identificaron las relaciones
existentes entre el Burnout y la Satisfaccion Laboral, y los Cinco Grandes de la
Personalidad (apertura a la experiencia, responsabilidad, extraversion, amabilidad y
neuroticismo). Se encontré que el factor Agotamiento del sindrome de Burnout
correlaciond negativamente y de manera estadisticamente significativa con los factores de
personalidad: Extraversion y Neuroticismo. Por su parte, el factor Despersonalizacion
correlaciond negativamente con el factor Amabilidad y positivamente con Neuroticismo.
Por tltimo, el factor Realizacion Personal, correlaciond positivamente con los factores de
Personalidad Apertura a la Experiencia, Responsabilidad, Extraversion, Amabilidad, y de
manera negativa con el factor Neuroticismo.

Asimismo, como se menciond en el marco tedrico de este estudio, en un estudio
conducido por Cebria y colaboradores (2001), se tratd de determinar la relacion existente

entre diferentes Factores de Personalidad (medidos mediante el instrumento 16 PF) y los
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niveles de Burnout encontrados en una muestra de trabajadores del sector médico. Se
concluyd que, la Asertividad (Dominancia) correlaciono significativamente y de manera
negativa con el Burnout y, por el contrario, de manera positiva (aunque no estadisticamente
significativa) con Realizacion Personal. Por su parte, la Autodisciplina (Atencion a
normas), Audacia (Extraversion) y Perfeccionismo correlacionaron de manera positiva con
Realizacion personal. Por ultimo, Tension correlaciond de manera negativa con la
Realizacion Personal.

De manera general, los resultados obtenidos en el presente estudio coinciden con lo
hallado por Cebria y sus colaboradores (2001), a excepcion del factor Asertividad
(Dominancia) que, opuestamente a Cebria y cols., correlaciond negativamente y de manera
significativa con Satisfaccion Laboral, y positivamente (pero sin significancia estadistica)
con Burnout. Esta diferencia podria deberse a dos cuestiones propias de la organizacion.
Primero, el hecho de tratarse de un centro de servicios compartidos, con actividades
estandarizadas que requieren de poco control o dominancia por parte del trabajador.

En segundo lugar, el tratarse de una organizacion medianamente plana, en la cual, la
estratificacion de roles equitativa e igualitaria no requiere de personalidades dominantes.
Por tanto, un individuo con altos niveles de Asertividad (dominancia sobre otros
individuos) podria mostrarse insatisfecho dentro de un entorno cuyos valores incentivan
bajos niveles de distancia de poder (Crotts y Erdmann, 2000).

Al existir relaciones estadisticamente significativas entre los factores de Personalidad y
las variables Satisfaccion Laboral y Burnout, se asume la hipotesis de investigacion His.
Cabe resaltar que se hall6 una correlacion posiblemente distintiva de los centros de

servicios compartidos: a mayor Asertividad menor Satisfaccion Laboral.
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Por ultimo, se encontraron correlaciones estadisticamente significativas entre las
variables Satisfaccion Laboral y Burnout que difieren en fuerza y significancia entre el
grupo E y el NoE, sugiriendo que existen patrones perceptuales distintos dentro de cada
grupo. Cabe aclarar, que el punto a resaltar en esta ultima parte, no es la existencia de
correlaciones significativas entre las variables, sino la posibilidad de que existan patrones
perceptuales distintos para cada grupo. Por tanto, llegado este punto, no se contrastaran los
resultados encontrados con referencias bibliograficas, al representar informacion
exploratoria en el tema.

Asi, mientras que en el grupo E la correlacion entre el factor Trabajo en si Mismo y
Agotamiento no resultd ser estadisticamente significativa, en el grupo NoE se obtuvo una
correlacion negativa entre estas variables con una fuerte significancia estadistica. Lo
anterior sugiere que a mayor gusto reportado por la actividad que se desempeia, menores
serdn los niveles de agotamiento en el grupo que no externaliza los procesos (NoE). De la
misma manera, mientras menos disfrute un trabajador de la actividad que desempefia,
mayor sera el agotamiento que experimente; no siendo asien el grupo que externaliza
procesos (E). Pareciera ser que el evento de fungir como participante en la reubicacion del
proceso a Filipinas, atenud la relacion entre variables, facilitando que un trabajador lleve a
cabo una actividad que no le parezca tan atractiva sin que ello implique agotamiento en el
empleado.

En segundo lugar, las correlaciones del factor Relacion con Compaieros de Trabajo, y
Agotamiento, Despersonalizacion e Insatisfaccion ante el Logro, también mostraron valores
distintos en cada grupo. Por una parte, las correlaciones del factor Relacion con
Compaifieros de Trabajo con los factores Agotamiento e Insatisfaccion ante el Logro

resultaron significativas unicamente en el grupo NoE, siendo éstas correlaciones negativas.
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Por otra parte, la correlacion entre el factor Relacion con Compaieros de Trabajo y el
factor Despersonalizacion resulto ser estadisticamente significativa solo para el grupo E,
siendo positiva. De esta manera, pareciera ser que, en el entorno cotidiano de un centro de
servicios compartidos, cuando no se atraviesa por una externalizacion de procesos, a mayor
autorreporte de relaciones personales con compafieros de trabajo, menor nivel de
agotamiento y menor insatisfaccion ante el logro. En este caso, las relaciones con
compafieros de trabajo contribuyen al bienestar del trabajador.

Por el contrario, enel grupo E, a mayor autorreporte de relaciones personales con
compafieros de trabajo mayores niveles de despersonalizacion. Esto tltimo resulta ser un
tema complejo de analizar. De acuerdo con Harrington (2013), la Despersonalizacion se
manifiesta a través de hostilidad y cinismo hacia otros, asi como desapego emocional. De
alguna manera, los resultados sugieren que, en una externalizacion de procesos, mayor
percepcion de interaccidn social con los colegas de trabajo, puede desencadenar, de hecho,
comportamientos hostiles en el trabajador. Sujeta a futuras comprobaciones, con la
informacion obtenida hasta el momento, puede inferirse que, este tipo de comportamientos
catalogados como hostiles, pudieran semejar al mobbing o acoso laboral.

Una tercera correlacion es la existente entre los factores Promociones y Agotamiento.
Asi, se tiene una correlacion negativa y estadisticamente significativa solo en el grupo NoE.
En éste, mientras mayor sea la percepcion que tiene el trabajador acerca de la existencia de
oportunidades de crecimiento ofrecidas por la organizacion, menor sera el agotamiento que
experimente. Sin embargo, en el grupo E, esta correlacion no es significativa.

La correlacion entre el factor Prestaciones y el Sindrome de Burnout (general), solo es

significativa para el grupo NoE, siendo ésta negativa. Es decir que, a mayor percepcion de
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prestaciones atractivas ofrecidas por la organizacion, el empleado experimentara niveles
mas bajos de Burnout. Lo anterior, sin embargo, no se cumple para el grupo E.

Las dos correlaciones anteriores sugieren que, en situaciones de externalizaciones de
procesos, la importancia que el trabajador otorga a factores de seguridad tales como
promociones y prestaciones disminuye.

Para finalizar, la correlacion de Satisfaccion Laboral general con el factor Agotamiento
solo fue estadisticamente significativa en el grupo NoE, mostrandose ésta negativa. Por su
parte, la correlacion de Satisfaccion Laboral general con el factor Despersonalizacion fue
positiva y unicamente estadisticamente significativa en el grupo E. Por tanto, en el grupo E,
mientras mayor sea la Satisfaccion Laboral, mayor sera la Despersonalizacion
experimentada por el individuo. Este tltimo resultado se mantiene en espera de
investigaciones posteriores que indaguen de manera especifica la naturaleza de la
interaccion entre estas variables, ya que, de lo contrario, plantear la posibilidad de controlar
el nivel de Satisfaccion Laboral del trabajador participante en una externalizacion para
evitar comportamientos de Despersonalizacion en éste, podria acarrear otro tipo de efectos

adversos en su salud y productividad.
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Alcances y limitaciones
Alcances

e Identificacion de una “no percepcion de pérdida” ante la pérdida real del empleo por
causa de una externalizacion, en un centro de servicios compartidos (entre
poblacién millennial perteneciente a la Ciudad de México).

e La participacién en externalizaciones como posible restaurador psicologico en
entornos millennial dentro centros de servicios compartidos. Sin embargo,
investigaciones posteriores en las cuales participen muestras mas amplias son
necesarias.

e Mejoras en el proceso de reclutamiento de candidatos con perfiles de personalidad
ideales para un centro de servicios compartidos.

e Esbozos iniciales en la toma de decisiones mas efectiva, en términos de capital
humano, cuando la organizacion atraviesa una externalizacién de sus procesos.
Especificamente:

a) Evitacion de aparicion de comportamientos hostiles por parte del trabajador
tales como mobbing o acoso laboral dentro del grupo de trabajo en transicion.
b) Elreclutamiento de personal temporal externo (outsourcing) como una
posibilidad viable, durante una externalizacion de procesos.
Limitaciones

e No se esclarecieron las causas de que existan niveles elevados de Burnout en el total

de la muestra. Se sugiere el desarrollo de investigacion posterior al respecto, con el

objeto de disminuir los niveles generales de Burnout en esta organizacion.
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Debido a la no significancia estadistica de las diferencias entre medias de
Satisfaccion Laboral y Burnout; y a pesar de observarse una clara tendencia en los
datos, se sugiere desarrollar estudios posteriores, con una muestra mas amplia y un
control riguroso de variables, para poder sostener conclusiones soélidas al respecto.
No es posible generalizar los resultados obtenidos. Seria necesario llevar a cabo el
mismo estudio en las siguientes situaciones: en puestos cuyos procesos no hayan
sido aun estandarizados; colaborando con una muestra de participantes
pertenecientes a generaciones no millennial (de mayor edad); y, por Ultimo, en un
pais culturalmente opuesto a México.

Incluir la variable Productividad en estudios posteriores, ya sea en forma de KPI's
(Key Performance Indicators) o tasa de rotacion de personal, podria esclarecer, de
manera cuantitativa, el impacto econémico que puede representar una poblacion de

trabajadores con altos niveles de Burnout dentro de la organizacion.
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Sugerencias al Director(a) de Recursos Humanos

e Paraevitar el tipo de comportamientos hostiles indicados enla pagina 177 durante
una reubicacion de procesos, delegar la responsabilidad de dirigir al equipo de
trabajo a un individuo que incentive las relaciones estrictamente laborales, neutras y
respetuosas, sin fomentar con ello el desarrollo de relaciones personales dentro del
ambiente de trabajo, seria benéfico para el bienestar y productividad del capital
humano, asicomo para la no afeccion del proceso en transicion.

e Retomando la discusién abordada en la pagina 178, durante una externalizacion de
procesos, la posibilidad de reclutar personal temporal externo, en funcién de los
costos implicados, resulta factible al no representar un factor que altere el bienestar
del trabajador, de acuerdo con los resultados encontrados en la presente

mnvestigacion.
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Apéndice A: Cuestionario Sociode mografico

LOGO DE LA ORGANIZACION

A continuacién, contestalas preguntas que se te presentan con tus datos personales. Toda la

informacion que proporciones serda anénima y confidencial, con la finalidad de recabar datos de

manera es tadis tica. Gracias por tu participacion.

I Sexo I Mujer I l Hombre I
2. Edad
3. Estudios f Bachillerato o )
carrera Licenciatura Maestria Doctorado
tecnica
4. Situacion de pareja
Soltero(a) Union libre Casado(a) Divorciado(a)
5. Numero de hijos (sino tiene hijos,
escriba elnumero cero)
6. Numero de dependientes
economicos (sinadie dependede
usted economicamente, escriba el
numero cero)
7. Antigiiedaden la empresa
(afios/meses)
8. Numero de posiciones ocupadas en
la empresa hasta elmomento
9. Nombre de las posiciones ocupadas
hasta elmomento
10. Nombre de la posicion (cargo)
actual
11. Tiempo en la posicion actual
(afios/meses)
12. Numero de faltas durante elultimo
mes
13. Causade ausentismo durante el
ultimo mes (puede seleccionar salud Otra
ambas opciones)
14. Enfermedades presentadas durante

el ultimo mes (aunque nose haya
ausentadoal trabajo)
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Apéndice B: Escala de Desgaste Ocupacional de Uribe (2010)

EDO

INSTRUCCIONES

A continuacion se le presentaran una serie de enunciados a los cuales debe responder considerando
su forma de pensar, sentir y actuar en determinadas situaciones; le pedimos que conteste de la manera
mas sincera posible, ya que nos es de gran utilidad.

Para contestar utilice la HOJA DE RESPUESTAS (F02) anexa, marcando con una X el 6valo co-
rrespondiente a la respuesta que describa mejor su forma de pensar, sentir y actuar.

Se le presentaran dos tipos de enunciados, los cuales tienen seis opciones de respuesta. En el
primer tipo va en una escala de Totalmente en Desacuerdo (TD) a Totalmente de Acuerdo (TA) y
puede elegir cualquiera de las seis opciones.

Ejemplo Tipo 1) 1. Considero que es importante asistir a fiestas

D TA

Eledx] T 1T 1T 1]

En el segundo tipo de enunciados le pedimos que responda ¢;con qué frecuencia...? Ha tenido
cierto padecimiento, debe contestar sin considerar los efectos producidos pos sustancias como alcohol,
estimulantes, cafeina, cocaina, opiaceos, sedantes, antidepresivos, hipnoéticos, ansioliticos, etc.

Ejemplo Tipo 2) ¢Con qué frecuencia...?
2. Tienes sangrado por la nariz.

Nunca Siempre

el | | | [x] |

LAS PREGUNTAS QUE NO CORRESPONDAN A SU SEXO, DEJELAS EN BLANCO
NO EXISTEN RESPUESTAS BUENAS NI MALAS
Sus repuestas son anénimas y confidenciales
Sélo seran utilizadas con fines estadisticos

NO ESCRIBA EN ESTE CUADERNILLO
{GRACIAS!.
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:COMO ME SIENTO EN EL TRABAJO?

1. Siento que mi trabajo es tan mondtono, que ya no me gusta.
2. Me cuesta mucho trabajo levantarme por las mafianas para ir a trabajar.

3. He comprobado que las personas a las que otorgo servicio me respetan mas si las
trato bien.

4. Despierto por las mafianas con facilidad y energia para iniciar un nuevo dia de
trabajo.

5. Siento que un dia de estos mi mente estallara de tanta presién en el trabajo.
6. Siento cansancio mental al grado de no poder concentrarme en mi trabajo.
7. Me cuesta mucho ser cortés con los usuarios de mi trabajo.
8. Siento que mi desempefio laboral seria mejor si tuviera otro tipo de empleo.
9. Establezco facilmente comunicacion con los usuarios de mi trabajo.

10. Hace mucho tiempo que dejé de hacer mi trabajo con pasion.

11. Todos los dias me levanto y pienso que debo buscar otro empleo donde pueda ser
eficiente.

12. Aunque realizo bien mi trabajo, lo hago por compromiso.

13. Si encontrara un empleo motivador de mis intereses personales, no dudaria en dejar
el actual.

14. Las situaciones a las que me enfrento en mi trabajo no me provocan tensién
alguna.

15. Siento que mis habilidades y conocimientos estan desperdiciados en mi trabajo.
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22,

23.

24.

25.

26.

27

28.

29,

30.

En mi trabajo todos me parecen extrafos, por lo cual no me interesa interactuar con
ellos.

Aunque me esfuerzo al realizar mi trabajo no logro sentirme satisfecho con ello.

He comprobado que las personas a las que otorgo servicio me respetan mas si
las trato mal.

Mi cuerpo me reclama mas horas de descanso, porque mi trabajo me tiene
agotado.

Al llegar a casa después de mi trabajo lo Unico que quiero es descansar.

Lo que mas me gusta de mi trabajo es la relacion con los usuarios del mismo.
Se me facilita entender los problemas de los usuarios de mi trabajo.

Aunque un usuario de mi trabajo sea descortés conmigo, lo trato bien.

Mi trabajo es tan poco interesante que me es dificil realizarlo bien.

Mis actividades de trabajo han dejado de parecerme importantes.

Siento que la energia que ocupo en mi trabajo no la puedo reponer.

Mis horas de descanso son suficientes para reponer la energia que gasto al reali-
zar mi trabajo.

No me siento contento con mi trabajo y eso me ha ocasionado problemas con
mis compafneros.

Proporcionar un buen trato a los usuarios de mi trabajo es muy importante para
mi.

En mi trabajo he llegado a un momento en que actio Unicamente por lo que me
pagan.
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TD = Total Desacuerdo
TA = Total Acuerdo
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Apéndice C: Escala de Satisfaccion Laboral de Garcia y Bedolla (1985)

ESCALA DE SATISFACCION LABORAL

La siguiente escala se ha disefado con la finalidad de conocer la opinidn que tiene sobre el
trabajo que desempefia.

Las respuestas son de cardcter andnimo y confidencial, por lo gque se pide gue su
participacion sea abierta y sincera.

La informacion recabada tienc dnicamente fines estadisticos, por lo tanto, los resultados
no influirin en lo absoluto con sus labores desempefisdas dentro del drea.

INSTRUCCIONES
* [eadetenidamente las instrucciones antes de contestar la escala.
* A continuacidn se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con el trabajo

que usted desempefia. Por favor margue con una “X” la opcidn gue mejor refleje su
opinidn sobre las mismas, las cuales corresponden a la siguiente tabla:

OPCIONES EQUIVALENCIA
Totalmente de Acuerdo 5
De Acuerdo 4
Meutral 3
En Desacuerdo .
Totalmente en Desscuerdo 1

Ejemplo:
&-l AFIRMACIONES OPCTONES
Tiomilvien | D dcsrd | Mt Ex | Toimmi
& Al Desacvirdo o]
Demcusrdo
l 1 |Mi trobajo me es sntisfactonio X 4 3 2 1

Como se pucde observar en el ejemplo anterior, el participante estd Totalmente de Acuerdo
en que su trabajo le es satisfactorio.

Ahora puede contestar la escala.

iGracias por su participacion!
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Apéndice D: Visor de resultados del Cuestionario Factorial de l1a Personalidad (16 PF)

en la plataforma Armstrong

Nombre: Folio:
E-mail: Realizado:
Edad: Impreso:

Rezeorvado, ivo, afoctucco, complacicnse,
e, aitico. Ap1ado, - aleAa|«|n « | BPresivo, atoducco, "
fionble (S } AR particpante |Socabidad) A a8 1
Menos Inteligents. pensameno Mas Inteligente, pensamiento
conoreto (Bag capacidad mental - =B~ = | avstracte, baliante B - 3
) ‘ {Altes capacidad mental sscolar)
i ot e D o e
estabildad emocional. petubado - - | s Cs - «| =e ala -
Yo adea) = ) (Fusarza ydica) c 7 23
g E \ \ Afrmativo, agresivo, Rreo,
adeil. servicial (Sumisiding s ‘B |t * | comeetitivo Dominants) E ] 18
Sobrio. BeAmD. sefio. cuidadoso. = e . enfusi
% 3N - | =Fa |- | - anmmado, esportanco, alagre,
refiexivo (Retraimienio) = / vivaz (impetsosdad) Z B =0
Activo, destaca las reglas, T /'" Escrupuloso, persistents, moraliets,
incorforme - “«|= « | - jucioso, obediente de las regas, G 6 15
(Supory6 adza) perseverants (Superyé fuartc)
timico, rep He }' Arenturado, desirhibdo, gusto por
VEIGONZoNSo. relexvo (Tinidez) - - "/’ . " | conosergents Audaca) H 7 22
k Afeciuoso. sermitivo, dependients.
Calculador. confiado en si mismo. P
et - : - wl o ||~ - Zobroprotegdo
prictico, Iogeeo. reaista (Sevenidad) 1 (Sensibiidad emocional) | 4 5
L= aocota \L L gl .
Frxibde & cambios (Confanza) - o I B - celoso. poca toerante (Desconfisnza) L 5 9
Practico, tiene preacupac k ) - .
seaie-s, onientado o solucionss - - [ESI al= - I ARES v e acal
(Objattnaaa) / - aideas (Sl ) M 8 12
Ingenuo, Sin protoacicnes, SNoWro 4 N Asfiuto. cullivedo. discreks.
ial : - =< =N - |- = d :
pem socialrments tome ngenscdsd) ™ {Asticia) N 4 10
guro de i f - = Apr ] d*
e cormpiacesnts  sersoo - - . « |- - macguro. PQOWDI o
b3 (Adecuacedn) e (Propencion 2 & culy © ! i
Conservados, recpetunso uo as 15 ador, Seral,
reglas =stablecides \ -]~ - s elorae libre (Radicadismo) Qi 2 6
|Conservadursimo) 2
Dependiente del grupo, z¢ adhiere : Autosuficiente, noo en
W B UN SegUISOn Sjsmplas - o« |23 |« |« - proafiers sus proplas decisionas Q2 3 7
arupal) ™~ S {Autozubiciencia)
Desorde-nado, inconirolade, fioo, P~ | Comtrolado. fimme fuerzs de
Sigus sus propios - « |05 | .t - wlustae, sacizimente as 8 17
dndfersnca) —“/" mscrupuose. compultsivo (Control)
Relsjado. ranquic. no fustrado. o] vy Temso, frustrado, impulsvo
zereno {1 ) o ¥ =] b - zobreoxoitado | Tensskn) Q4 1 o
2 4|6 |6 |7 |8 190
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