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Resumen

El objetivo de esta tesis es identificar, analizar y describir las causas que generan
estrés laboral en los empleados de la empresa y los efectos que provoca tanto a la

empresa como al trabajador.

La investigacién a desarrollar es un estudio de caso ya que busca indagar la
particularidad y complejidad de un tema en un caso singular para llegar a

comprender su actividad en circunstancias importantes.

De acuerdo con J. Bell, (2005) esta metodologia brinda la oportunidad de estudiar
a profundidad una parte de cierto problema con un tiempo que generalmente es
limitado. En este sentido, los estudios de caso se caracterizan por ser una
investigacion precisa y profunda. Para la obtencion de los datos se llevara a través
de encuestas. La muestra en total son 24 encuestas aplicadas.

En la sociedad financiera SMB Morelos S. A de C. V. se puede observar que los
riesgos psicosociales son de gran impacto dado las circunstancias en las que se
vive hoy en dia, debido a que estan asociados a las condiciones de trabajo muy
demandantes o muy poco demandantes lo cual genera en los empleados una baja
productividad, asi mismo esto obliga a los empleados a trabajar solo por cumplir
con sus actividades diarias en lugar de realizarlas con entusiasmo 0 sentirse

seguros de si mismos.

Es importante mencionar que para un futuro los trastornos mentales seran la
primera causa de discapacidad laboral, siendo los factores psicosociales los
principales actores de que los trabajadores no se encuentren emocionalmente

bien.

Palabras clave: Burnout, Mobbing, Factores Psicosociales.

Pagina 10



Abstract

The objective of this thesis is to identify, analyze and describe the causes that
generate work stress in the company's employees and the effects that it causes

both the company and the worker.

The research to be developed is a case study since it seeks to investigate the
particularity and complexity of a topic in a singular case in order to understand its

activity in important circumstances.

According to J. Bell,(2005) this methodology provides the opportunity to study in
depth a part of a certain problem with a time that is generally limited. In this sense,
case studies are characterized by being a precise and deep investigation. To
obtain the data, it will be carried out through surveys. The total sample is 24

applied surveys.

In the financial company, it can be seen that psychosocial risks have a great
impact given the circumstances in which we live today, because they are
associated with very demanding or very little demanding working conditions, which
generates in employees a low productivity, likewise this forces employees to work
just to fulfill their daily activities instead of doing them with enthusiasm or feeling

sure of themselves.

It is important to mention that for the future, mental disorders will be the leading
cause of work disability, with psychosocial factors being the main factors in

workers not feeling emotionally well.

Keywords: Burnout, Mobbing, Psychosocial Factors.
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Introduccion

Los factores psicosociales son factores organizacionales y psicosociales
disfuncionales que provocan respuestas de inadaptacion y de tension que pasan a
ser factores de riesgo de estrés. Afectan negativamente a la salud y el bienestar
del trabajador.

Las consecuencias sobre los trabajadores y trabajadoras indican el problema lejos
de emprender una via de solucibn continua alcanzando dimensiones
problematicas, al incidir en estos no solo en la salud fisica si no también afectando

de este modo a las relaciones familiares, interpersonales y de amistad, etc.

Para la mayoria de las personas tener buena salud es equivalente a la suma de
bienestar; sentirse bien, estar bien, no tener problemas ni sufrimientos y
capacidades, poder funcionar, poder trabajar, poder relacionarse con sus

semejantes y poder gozar de las satisfacciones que proporciona la comunidad.

Existen en el trabajo factores de riesgo que son susceptibles de ocasionar
trastornos que sin ser de naturaleza fisica pueden causar dafio a la salud del
trabajador, llegando al grado de materializarse en dolencias o lesiones de tipo
somatico o psicosomatico, siendo perjudiciales para la salud en su vertiente
psiquica y social de los trabajadores en su area de trabajo.

En la presente investigacion cabe mencionar que obtener un empleo es una
expectativa social y cultural que se va transmitiendo de generacion en generacion,
desde las influencias de la escuela, la familia y los medios de comunicacion,
provocando que cuando una persona logra insertarse en el mundo laboral, se le
llama un empleado méas. Asi mismo, el desempleo por el contrario, interrumpe ese

proceso, generando en muchas ocasiones una sensacion de desarrollo y fracaso.

Existen interacciones laborales, entre una parte el trabajo y el medio ambiente,
por otra parte las capacidades del trabajador, necesidades, su cultura y su

situacion personal fuera del trabajo todo lo cual a través de sus percepciones y
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experiencias personales pueden influir en su salud, rendimiento y la satisfaccion

en su trabajo.

El trabajador no tiene claro que es lo que la empresa espera de él, que rol debe
desempefiar y esto es debido a que no tiene la informacion necesaria 0 que sus

referentes no son suficientes 0 a que no son adecuados.

En esta investigacion se aborda el tema de sindrome del Burnout y Mobbing como
limitantes en la productividad, haciendo énfasis en el estudio de los factores
psicosociales que, en el afio 2018, ya se han considerado como enfermedades
laborales las cuales se han estado manifestando en la mayoria de las empresas;
por lo tanto, es importante conocer las causas que conllevan a estos factores, para
brindar alternativas que las disminuyan, (NOM-035-STPS-2018).

Los factores psicosociales estresantes que se encuentran en el medio ambiente
de trabajo son numerosos y de diferente naturaleza. Comprenden aspectos fisicos
y ciertos aspectos de organizacion y sistemas de trabajo, asi como la calidad de
las relaciones humanas en la empresa. Todos estos factores interactian y
repercuten sobre el clima psicosocial de la empresa y sobre la salud fisica y
mental de los trabajadores. El clima psicosocial de una empresa esta vinculado no
solamente a la estructura y a las condiciones de vida de la colectividad de trabajo,
sino también a todo un conjunto de problemas demograficos, econémicos vy
sociales, (GINEBRA, 1984).

Se admite generalmente, que el crecimiento econémico, el progreso técnico, el
aumento de la productividad y la estabilidad social no dependen solamente de los
medios de produccion, sino también de las condiciones de trabajo, de vida en
general y del nivel de salud, bienestar de los trabajadores y de sus familias,
(GINEBRA, 1984).

La estructura del presente documento es la siguiente:

En la introduccion se desarrolla una vision general del contexto donde se llevo a

cabo la investigacion ademas las perspectivas tedricas y metodolégicas que
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sustentan este trabajo de investigacion. Enseguida se plantea el problema que
define los ejes conceptuales que guiaron la tesis asi como las preguntas y los
objetivos. Posteriormente se presenta la justificacion, la pertinencia y la relevancia
de la tesis en la zona y los posibles beneficios que se obtendran de esta

investigacion.

En el capitulo | se revisan las principales aportaciones sobre los factores
psicosociales, sindrome de Burnout y Mobbing. Esto se realiz6 con base a las
aportaciones tedricas de OIT (2012), Molina (2020), Houtman (2008), Instituto
Nacional de Salud Publica México (2020), Pifiuel (2001 y 2004), Maslach (1985),
Trujillo (2007), entre otros tedricos. Algunas de las ideas de estos autores analizan
los factores psicosociales desde el punto de vista de como han estado influyendo

en las empresas.

En el capitulo Il se presentan las caracteristicas del Burnout, conceptos, causas,
caracteristicas de una persona que sufre Burnout, perfil del trabajador con

sindrome de Burnout, entre otras.

En el capitulo Ill se retoma la metodologia empleada, se describe como se
identificaron las dimensiones de interés de las principales categorias de analisis y
como se operacionalizaron éstas para identificar observables. También se muestra
el instrumento de investigacién que permite obtener la informacién de campo y de

los conceptos claves en variables del estudio.

En el capitulo IV se presentan los principales hallazgos de investigacién y se
analizan las pruebas estadisticas (analisis factorial). Por dltimo, se presentan las

conclusiones y sugerencias asi como los anexos.

Planteamiento del problema

Los riesgos psicosociales en la poblacién estdn asociados a las condiciones de
trabajo, tales como, trabajos muy demandantes o muy poco demandantes, un

ritmo rapido o bajo presion laboral, falta de control sobre las cargas y procesos de
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trabajo, carencia de apoyo social o de colegas y/o supervisores de trabajo,
discriminacion, aislamiento, acoso psicologico, falta de participacion en la toma de
decisiones, pobre comunicacion o flujo de informacién, inseguridad laboral,
ausencia de oportunidades de crecimiento, de avance o promocién, horarios
irregulares especialmente turnos de trabajo, ser expuesto a condiciones fisicas
desagradables o peligrosas y no tener control sobre dichas condiciones. En este
caso, las estrategias de prevencion se enfocan en cambiar las condiciones de

trabajo o el redisefio del trabajo.

De acuerdo con la NOM-035-STPS-2018, se considera la evaluacion de las
condiciones en la que se desarrollan las actividades (ambiente y condiciones de la
organizacién), en ningun caso se evalla el estrés en el trabajador o su peffil
psicolégico. No existe la obligacion de ningun tipo de certificacion. Las unidades

de verificacién no son obligatorias, son una opcion potestativa que tiene el patron.

La Secretaria del Trabajo y Previsién Social (STPS) no valida, certifica, aprueba o
autoriza a ningun consultor para la aplicacion de la NOM-035-STPS-2018. En este
sentido, no existe obligacién para la participacion o contratacién de consultores,
asesores 0 gestores, es decision del patrén. Se recomienda que el centro de
trabajo realice las actividades con personal propio, capacitado, ya que éste conoce

las condiciones existentes del centro de trabajo.

La NOM-035-STPS-2018, rige en todo el territorio nacional y aplica en todos los
centros de trabajo. Sin embargo, las disposiciones de esta Norma aplican de
acuerdo con el niumero de trabajadores que laboran en el centro de trabajo,
existen tres categorias: 1) Para centros de trabajo en los que laboren hasta quince
trabajadores, 2) para centros de trabajo en los que laboren entre dieciséis y para
3) cincuenta trabajadores y/o para centros de trabajo en los que laboren mas de

50 trabajadores.

De acuerdo con la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), segun Houtman
(2008) el estrés laboral es identificado como un grupo de reacciones emocionales,

psicolégicas, cognitivas y conductuales ante exigencias profesionales que
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sobrepasan los conocimientos y habilidades del trabajador para desempeiarse de
forma 6ptima. Por ejemplo, puede sentir tension muscular, aumento de presion
sanguinea y ritmo cardiaco; miedo, irritabilidad, enojo, depresion; presentar
atencion disminuida, dificultad para solucionar problemas, disminuir su

productividad, entre otros sintomas.

En Francia entre el aflo 2008 y 2010, se presentd una ola de suicidios, por lo
menos 35, entre los trabajadores de una empresa como consecuencia de la
excesiva presion ejercida por la compafia para lograr despidos masivos como
parte de una reestructuracion (GINEBRA Noticias de la OIT, 2012).

Segun datos de la Organizacion Internacional del Trabajo, S/P (OIT), las
enfermedades profesionales han sido subvaloradas frente a los accidentes
laborales pese a que producen seis veces mas muertes al afio. De las cerca de
2.34 millones de personas fallecidas por accidentes o padecimientos con el
trabajo, alrededor de 2.02 millones mueren como consecuencia de enfermedades
profesionales. Se calcula que se producen 160 millones de casos de

enfermedades no mortales relacionadas con el trabajo al afio (INSP, 2020).

En términos generales un trabajo saludable es aquel en que la presion sobre el
empleado se corresponde con sus capacidades y recursos, el grado de control
que ejerce sobre su actividad y apoyo que recibe de las personas que son
importantes para €l. Dado que la salud es un estado de completo bienestar fisico
mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o enfermedades, (OMS,
1986).

En la vida real, los trabajadores tienen que hacer frente e interactuar con
situaciones familiares y sociales diariamente. Los recursos con que éstos cuentan
para enfrentar adecuadamente las responsabilidades familiares y sociales, asi
como para asegurarse un tiempo libre de recuperacion de calidad, dependen de
sus niveles de instruccion, ingresos e infraestructura social, dados por el nivel de
desarrollo de su pais, asi como por el entendimiento y arreglos o acuerdos hechos

por los empleadores con relacion a asuntos familiares.
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La OMS por ejemplo estima que al menos el 25% de los pacientes que utilizan
algun sistema de salud lo hacen por algun trastorno mental, y el IMSS y la UNAM
proyectan que para el 2025 los trastornos mentales seran la primera causa de
discapacidad laboral. Derivado de ello, la STPS en nuestro pais ha determinado
que los riesgos psicosociales son la causa de entre un 50% y 60% de todas las
jornadas de trabajo perdidas. Simplemente en el 2017 hubo 13 millones 625,951
dias inhabiles expedidos, cuyo costo por trastornos mentales corresponde al 11%,
ascendiendo a 4,773 millones 532,909.97 pesos (Heredia, 2019).

En las 25 Sociedades Financieras Comunitarias que actualmente existen en
México, y que atienden a mas de 72 mil hombres y mujeres campesinos e
indigenas, en 330 municipios de muy alta marginacion, 70% de los beneficiarios
son grupos comunitarios indigenas de Oaxaca, Chiapas, Puebla, Guerrero,
Hidalgo, Querétaro, Nayarit y Morelos (Fedrural, 2013).

Respecto al nivel estatal son mas de 40 instituciones, en cuanto a las cajas de
ahorro y sociedades financieras de ahorro, las que estan ubicadas en

Morelos.

Bajo este orden de ideas la financiera SMB Financiera Morelos S. A. de C. V.
Se encuentra ubicada en tres municipios del Estado de Morelos los cuales
son Axochiapan, Jonacatepec y Yecapixtla, beneficiando a toda la poblacion

del Estado de Morelos.

En cuanto a donde se llevé a cabo el estudio de esta investigacion fue en la
matriz de la financiera SMB Financiera Morelos S. A. de C. V., en el ambito
rural teniendo como principio fundamental el impulso de la zona mediante
productos financieros adaptados a la poblacién de bajos ingresos, con el objetivo
de generar alternativas de desarrollo de sus socios mediante servicios financieros

adaptados y de facil acceso.

Igualmente se detectd dentro de la institucién financiera conductas derivadas a
causa del Burnout y Mobbing, éstas se ven reflejadas en un bajo rendimiento

dentro de los 24 trabajadores que laboran dentro de la misma. EI Burnout
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constituye una fase avanzada del estrés laboral y puede llegar a causar una
incapacitacion total para volver a trabajar. Este sindrome es una situacion de
inadaptacion al entorno de trabajo. Asi mismo el Mobbing es el acoso laboral, en
donde puede existir acoso sin que haya depresion laboral, es uno de los posibles

conflictos que se pueden producir en la empresa.

Objetivos generales de la investigacion
Identificar, analizar y describir las causas que generan estrés laboral en los

empleados de la empresa y los efectos que provoca el sindrome del Burnout y

Mobbing, tanto a la empresa como al trabajador.

Objetivos especificos de la investigacion

1. Conocer las causas que genera el estrés laboral dentro del area de trabajo.

2. Analizar productividad laboral de los empleados que laboran en la
financiera SMB Morelos S. A de C. V. en el periodo 2018-2019.

3. Conocer e interpretar la percepcion de los trabajadores de la empresa
respecto al clima laboral dentro de sus respectivas areas de trabajo.
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Pregunta general de investigacion

¢, Como ha incidido el sindrome del Burnout y el Mobbing como limitantes en la
productividad en la financiera SMB Financiera Morelos S. A. de C. V. en el periodo
que comprende de 2018-2019?

Justificacion y delimitacion del estudio

La existencia de enfermedades profesionales derivadas de las condiciones de
trabajo estresantes es reconocida en la actualidad en diversas legislaciones por
los desérdenes fisicos y mentales, que pueden producir y afectan el sistema
inmune del individuo al estar expuesto por un largo periodo de tiempo.

Lo que deben de tener en cuenta las empresas es que el personal que labora
dentro las mismas deben brindarles un centro de trabajo agradable y despejado
para que puedan desarrollar sus actividades con la mejor aptitud y asi mismo
tener mejores rendimientos a cierto plazo, lo cual pudiera ser a corto, mediano y

largo plazo.

La salud como derecho fundamental de los trabajadores, no discrimina el tipo de
organizacion ya sea publica o privada, de tal forma que el reconocimiento y apoyo
de la Instituciébn para la prevencion de situaciones de estrés laboral en sus
trabajadores administrativos y en consecuencia el desempefio laboral, es parte
fundamental de la responsabilidad social interna hacia ese talento humano que

presta sus servicios.

El acoso moral en los centros de trabajo, tiene graves consecuencias sobre la
victima a nivel psicologico, social o econdémico, para eso es importante identificar

lo que esta sucediendo en la organizacion.
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Con el desarrollo de esta investigacion se pretende identificar herramientas y
estrategias que permitan hacer mas agradable el area de trabajo y el ambiente
laboral entre empleados y la parte administrativa.

Se considera que la viabilidad econémica para su estudio no requiere de una
costosa inversion financiera, ya que se realizd en la empresa SMB Financiera
Morelos S. A. de C. V. en la cual existe autorizacion por parte de los directivos

para realizarla y tener acceso a los datos internos.

Estado del arte

Como problema de salud laboral, el sindrome de Burnout es considerado ya como
una fase avanzada de estrés laboral, siendo causa de un elevado absentismo
laboral e incluso se dice que puede llegar a ocasionar una incapacitacion total y
por ende abandono de la profesion; éste sindrome también es definido como un
trastorno adaptativo crénico, ya que es una situacioén de inadaptacién al entorno
de trabajo debido a la indefension aprendida por parte del trabajador, es decir, que
el conflicto surge entre la persona y el trabajo donde se desequilibran las

expectativas individuales del profesional y la realidad del trabajo diario.

Los riesgos psicosociales ocasionados por el estrés laboral se encuentran entre
los problemas que mas dificultades plantean en el ambito de seguridad y salud en
el trabajo, ya que afectan de manera notable la salud de las personas y de ésta

forma las organizaciones y la economia nacional.

Segun estudios de Molina (2020), un entorno psicosocial favorable promueve el
buen desempefio y desarrollo personal asi como también el bienestar fisico y
mental de los trabajadores. Los trabajadores sienten estrés cuando sus exigencias
laborales son mayores que sus capacidades para hacerles frente, los trabajadores
sometidos a periodos prolongados de estrés ademas de los problemas mentales-

psicosociales, pueden desarrollar graves problemas de salud fisicos, tales como,
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patologias cardiovasculares o musculo esqueléticas por ejemplo, que, para la
organizacion esto se traduce en un mal funcionamiento de la empresa,
absentismo, bajo rendimiento-eficacia y mayor indice de accidentes laborales y
lesiones, que trae como consecuencia aumento en el indice de renuncias o

jubilaciones anticipadas aumentando los costos a las empresas y a la sociedades.

Una vez realizado el diagnéstico del sindrome de Burnout, se aplican las medidas
preventivas para eliminar o reducir el estrés laboral las cuales son multiples e

intervienen tanto en el trabajador como en la organizacion.

“A nivel de la organizacibn o empresa que deberia realizarse en primer lugar:
evaluar el entorno fisico y social, mejorar estilo de comunicacién, plantear
estrategias para la toma de decisiones, describir funciones y tareas en el trabajo,
mejorar el ambiente de trabajo, formacién y capacitaciébn de supervisores que
adopten una actitud de ayuda hacia los trabajadores subordinados, incluir
indicadores de vigilancias de salud y prevencién de estrés laboral, promover la
participacién del trabajador en la toma de decisiones, equilibrar el horario de
trabajo, roles, funciones y cargos y mejorar el entorno e interaccion social de los

trabajadores”, Molina (2020, pag. 3).

De acuerdo con estudios realizados por Garcia, (2021), los comportamientos

agresivos que conducen al Mobbing estan considerados en cinco grupos.
1. Comportamientos agresivos

Los comportamientos agresivos son actos hostiles destinados a originar una
anulacibn en la victima, tanto personal como profesional. Con estos
comportamientos se intenta desprestigiar a la victima, truncar su expresividad y
sus relaciones sociales, y también en algunos casos se intenta atentar contra su
salud fisica y psiquica. Estos comportamientos agresivos tienen como finalidad
mermar la calidad de vida de la victima, y a partir de ellos hemos desarrollado
cinco comportamientos generadores de Mobbing atendiendo a la finalidad que

constituyen.
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2. Comportamientos cuya finalidad es impedir que la victima se exprese.

Estos comportamientos consisten en que los hostigadores rechazan todo lo que
dice la victima, se miente sobre lo que ha dicho y en el caso de que tengan razon
se le ignora haciendo que sus opiniones tengan un significado deformado y se
puedan volver en su contra. Por otro lado, los hostigadores dificultan el acceso de

informacion a la victima e impiden que este tenga contacto con los superiores.
3. Comportamientos cuya finalidad es aislar a la victima.

Las relaciones sociales en el lugar de trabajo son vitales para el bienestar del
trabajador. Este comportamiento intenta truncar la comunicacién de la victima con
las personas que suponen el apoyo social para ella; de este modo se siente
aislada siendo un verdadero agobio situandose el centro de la tragedia. El
aislamiento de la victima es el objetivo principal de los agresores para

atemorizarla.
4. Desacreditar a la victima en su trabajo.

El trabajo en la sociedad actual ya no cumple la funcién de satisfacer las
necesidades cotidianas de subsistencia, sino que, también se encarga de
proporcionar la interaccion y las relaciones sociales. A partir de esto podemos
entender que el Mobbing tenga un nivel muy elevado de manipulacién para que la
victima esté al servicio del manipulador y cuando esto no se consigue se instaura
el Mobbing para conseguir que la victima abandone su puesto laboral, ya que,

ahora no le sirve al acosador para conseguir su interés personal.
5. Comprometer la salud de la victima

Las consecuencias del Mobbing tienen su aparicion a corto plazo en sintomas
psicolégicos, pero en muchas ocasiones la finalidad del perseguidor es hacer
desaparecer a la victima también en el ambito fisico. Tanto en Europa como en
América se han dado casos en los que la victima fallece a causa de un

“accidente”. Estos casos se han dado siempre en empresas pequefias y sin
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testigos, por lo que ha sido muy dificil demostrar el asesinato y los asesinos han

quedado impunes.

El trabajador puede sufrir multiples situaciones que generen alguna afectacion,
como informacion falsa, destruccion de autoestima de la persona, traicion por
parte de compafieros, robos, sefalar errores de forma destructiva es decir tratar al
trabajador como si nada de lo que se diga 0 se haga le afecte, estas acciones
desencadenan violencia y provocan malestares sean fisicos, psiquicos y

cognitivos en el trabajador.

El sindrome de Burnout, es causado principalmente por la existencia de
la gran competencia e incertidumbre laboral al que se ven sometidos todos los
trabajadores, asi como los requerimientos del entorno interno-entorno. Los
cambios basicos que se ha sufrido en la forma de vida y las préacticas
cotidianas, condicionan un compas acelerado de la vida de uno, que genera
ansiedad, debilitamiento emocional, perturbaciones en los ritmos de
subsistencia, actividad fisica y descanso, con sufrimientos fisicos-mentales
y factores de peligro en la salud de los colaboradores del nuevo milenio
(Apiquian , 2007).

El Mobbing es una suerte de linchamiento psicolégico de la victima en su
ambiente laboral, la cual, si no logra resistir, sobrellevar y superar la situacién de
hostigamiento, lo verad proyectarse negativamente sobre su ser, dejando en
algunos casos marcas indelebles es su personalidad y consecuentemente en su

vida de relacién e integracion social.

El trabajador entra en un circulo psicolégico de auto boicot preguntandose
constantemente porque le sucede esa situacion a €l o que debera estar haciendo
para que lo traten asi, en donde lo Unico que hacen es que el trabajador en vez de
gue siga con buena aptitud o realizando sus funciones de manera productiva
ocurre una disminucién ya que no se siente motivado y entusiasmado por lo que

esta realizando esto lleva una mala productividad del trabajador.
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CAPITULOI ABORDAJE TEORICO CONCEPTUAL DE LOS FACTORES
PSICOSOCIALES, BURNOUT Y MOBBING, COMO LIMITANTES DE LA
PRODUCTIVIDAD.

Este capitulo versa sobre los diferentes conceptos relacionados con el tema
“Sindrome del Burnout y Mobbing como limitantes de la productividad en la
empresa SMB Financiera Morelos S. A de C. V en el periodo 2018 — 2019” el cual

es la linea de investigacion que guia esta tesis.

Cuando se hace mencion de factores de riesgos psicosociales “pueden referirse
a aquellas condiciones presentes en una situacion laboral directamente
relacionada con la organizacion del trabajo, el contenido y la realizacion de las
tareas que se presentan con la capacidad de afectar el trabajo y la salud del
trabajador. El estrés es un fendbmeno cada vez mas frecuente y con
consecuencias importantes, ya que puede afectar al bienestar fisico y psicoldgico

de los trabajadores/as y a su vez, deteriorar la salud de las organizaciones.

En realidad las investigaciones y estudios sobre estrés laboral favorecieron que se
delimitara este concepto y el sindrome, viendo que también estaban expuestos a
niveles de estrés, a veces importante, también aquellas personas que tuviesen un
contacto directo con pacientes, clientes, usuarios o alumnado cuyas exigencias

desbordan la capacidad de actuacién profesional.

Asi mismo aparece como respuesta al estrés laboral cronico al trabajar en
situaciones dificiles, los profesionales desarrollan en un periodo de tiempo mas o

menos variable el llamado sindrome del Burnout.

Segun UGT Arago6n (Salud laboral y medio ambiente, 2016) el concepto del
Burnout fue mencionado por primera vez por Freudenberger en (1974), para
describir el estado fisico y mental de un grupo de jévenes voluntarios que

trabajaban en una clinica.

El estrés laboral se define como una respuesta psicobiolégica nociva, que aparece

cuando los requisitos de un trabajo no igualan las capacidades, los recursos o las
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necesidades del trabajador. El estrés laboral se ha relacionado con numerosos
efectos adversos sobre la salud fisica y mental, y se ha convertido en un problema
creciente para los trabajadores, las empresas, los departamentos de salud laboral
y para el sistema sanitario en general, con una considerable relaciébn con
ausencias en el trabajo y unos elevados costes sanitarios asociados (Navines,
2016).

El sindrome del Burnout se ha asociado con sintomas psicosomaticos como
puede ser cefaleas, dolores musculares, molestias gastrointestinales, Ulceras,
pérdida de peso, obesidad, cansancio cronico, insomnio, hipertension arterial y
alteraciones menstruales; de caracter conductual: absentismo laboral, abuso y
dependencia de drogas, alcohol, café y otras sustancias tdxicas, consumo elevado
de cigarrillos, problemas conyugales y familiares y conducta de alto riesgo como
conduccion temeraria; de caracter emocional: falta de concentracion vy
rendimiento, impaciencia, irritabilidad, actitudes recelosas y de caracter defensivo:
el individuo niega las conductas mencionadas y culpa a los clientes, compafieros,

jefes, de su situacion, Mejias et Castro (2018).

“Segun investigaciones de Rojas (2005),siendo que el acoso laboral presenta
caracteristicas comunes con otro tipo de conflictos que puedan manifestarse dentro de la
relacion laboral o de afectaciones psicoldgicas que le pueda acontecer el trabajador, es
indispensable delimitarlos, ya que esos fenémenos similares responden a un origen
distinto; ademas, el sujeto protegido es distinto y los medios previstos por la ley para el
restablecimiento del derecho también son diferentes”, (Pag.35).

El Mobbing es un término cientifico que describe un comportamiento individual o
de grupo en el que se establecen relaciones de acoso y hostigamiento entre dos o
mas integrantes de un equipo de trabajo. Tal situaciébn provoca un clima de
hostilidad y violencia entre acosador y victima que dificulta y puede llegar a
deteriorar en forma irreversible el desempefio y la salud de los trabajadores. El
Mobbing es una forma de agresion que contribuye a generar un ambiente laboral

no favorable en el buen desempefio de la organizacion (Truijillo, 2007).
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Para poder estudiarlo se debe de conocer las cualidades de cada uno de los
individuos que laboran dentro de la organizacion a la que pertenecen de igual
manera el contexto social y cultural con el que funciona la organizacion para poder
realizar un diagnostico y asi conocer en que estan mal los empleados y la

organizacion.

Por lo tanto, el clima organizacional se entiende como un fenbmeno circular en
donde los resultados obtenidos por las organizaciones condiciona la percepcion de
los trabajadores que a su vez condiciona el clima laboral y se relaciona con la

inteligencia interpersonal de los individuos.

En todo sistema organizacional existe el peligro del abuso de poder, que
facilmente puede transformarse en acoso si la organizacion no cuenta con los
mecanismos apropiados de prevencion y control que impidan que esto suceda. En
toda organizacion hay algun sistema jerarquico; hay personas que deciden lo que
hay que hacer, otras que se encargan de ejecutar esas decisiones y otras

personas que se encargan de supervisarlas.

Los estresores sociales extremos son el sustrato que permite que se genere el
Mobbing, que destruye gradualmente la confianza y la autoestima de la victima.
Algun tiempo después de iniciado el acoso en su contra, la victima manifestara
algunos sintomas fisicos como ahogo, palpitaciones, cansancio, péanico,
inseguridad, desconfianza, dejadez, pérdida de memoria o hipervigilancia (Trujillo,
2007).

Como consecuencia particularmente grave del acoso moral es la destruccion de

la identidad de la persona, que provoca cambios de personalidad en la victima.

La propagacion del Mobbing en la organizacion distorsiona la comunicacion y la
colaboracion entre trabajadores y dafa la relacion de los individuos que deben
realizar tareas en equipo, lo que altera las condiciones de trabajo y afecta a toda la

organizacién. La consecuencia de esto es gque paulatinamente disminuye la
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eficiencia de la organizacion y el clima laboral deja de ser motivador y retribuyente

para el trabajador.

1.1 El concepto de Mobbing

Traducido de manera correcta al castellano como acoso psicolégico y no como
acoso moral, en todo caso deberiamos mencionarlo como acoso inmoral, posee
un sustrato ético esencial que se refiere a la falta de respeto y de consideracion
del derecho a la dignidad del trabajador como un elemento relevante o sustancial

de la relacién laboral.

El continuado y deliberado maltrato verbal o modal que recibe un trabajador por
parte de otros u otro, se comportan con el cruelmente con el objeto de lograr su
aniquilacién o destruccion psicoldgica de tal manera que pueda obtener su salida
de la organizacion o del sometimiento a través de diferentes procedimientos
ilegales, ilicitos o0 ajenos a un trato respetuoso, humanitario asi mismo atentan con

la dignidad del trabajador.

El objetivo de la practica del Mobbing es intimidar, opacar, reducir, aplanar,
amedrentar y construir, emocionalmente e intelectualmente a la victima, con vistas
a eliminarla de la organizacién y a satisfacer la necesidad insaciable de agredir,
controlar y destruir que suele presentar el hostigador, que aprovecha la ocasién
que le brinda la situacién organizativa particular (reorganizacion, urgencia,
reduccion de costes, burocratizacion, cambios vertiginosos, etc.) para canalizar

una serie de impulsos y tendencias psicOpatas (Pifiuel, 2001).

1.2 Diagnéstico diferencial del acoso psicologico en el trabajo

La enorme divulgacion mediatica del problema del acoso psicologico en el trabajo
puede llevar al error de trivializar o banalizar este problema pasandose de una
situacion en la que el Mobbing era clandestino, a otra en la que cualquier

desencuentro o conflicto pudiera ser entendido como un caso de Mobbing. Para
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evitar esto es necesario proceder con el mayor rigor a establecer las diferencias

entre diferentes situaciones y casos en la vida de las organizaciones.

El acoso psicoldégico no debe ser evaluado sin mas como un simple conflicto.
Tampoco es un comportamiento casual o accidental sino que busca obtener un
efecto perverso: la destruccion, el sometimiento o la exclusion de un trabajador.
Los conflictos puntuales o los desencuentros son parte de las relaciones humanas
y Nno son situaciones de acoso psicolégico. Sin embargo suele ser el escalamiento
de un conflicto en el tiempo sin una gestion proactiva la que puede llevar a casos
de Mobbing.

Segun (Pifiuel, 2004), el Mobbing no debe confundirse con fenébmenos comunes y

frecuentes en el trabajo entre personas como pueden ser los siguientes:

Tener un mal dia en la oficina.

Tener un jefe o compafiero un poco quisquilloso.

Tener una bronca puntual con algiin compafiero o jefe de trabajo.
Tener una temporada de mucho trabajo.

Estar estresado.

-+ F + F #

Trabajar en un ambiente enrarecido o conflictivo.

“El Mobbing por el contrario se manifiesta por un comportamiento de persecucion

continuado y persistente que se materializa en:

v Intentar someter o eliminar a una persona de su puesto de trabajo usando
maquinaciones contra ella.

v Desestabilizar emocionalmente a una persona mediante todo tipo de estrategias
buscando que esta explote.

v/ Atacar sistematicamente a una persona criticando destructivamente cuanto
realiza en su trabajo.

v' Maltratar verbalmente a una persona mediante amenazas o gritos o insultos

para minarla psicolégicamente atacando su dignidad.
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v Deteriorar deliberadamente el rendimiento laboral de una persona.

v" Hostigar sistematicamente a una persona mediante acusaciones falsas acerca
de su trabajo.

v Inducir intencionalmente a una persona a cometer errores.

v Destruir la reputacion personal o profesional de una persona mediante
calumnias.

v' Forzar a una persona a un abandono prematuro o ilicito de su puesto de trabajo
mediante coacciones 0 amenazas.

v Destruir la salud fisica o psicolégica minando la autoestima y la confianza en si
misma de una persona.

v' Aislar a una persona y reducir sus posibilidades de expresarse o de
comunicarse con jefes 0 comparieros de trabajo.

v' Sobrecargar de trabajo a una persona de manera sistematica o reducir los
plazos de ejecucion de las tareas para forzarla al fracaso en los objetivos.

v' Dejar a una persona sin nada que hacer, a pesar de haber trabajo para ella,
para desestabilizarla y acusarle después de falta de rendimiento o pereza”
(Pifiuel, 2004, pag. 187).

1.3 Modalidades y fases del Mobbing

La palabra acoso, presenta la misma raiz que acuso. El término “acusatio”, del
latin “ad causam” nos remite a las “acusaciones” cuyo papel es central en los

comportamientos de Mobbing Pifiuel, (2002).

No importa lo que haga el trabajador victima de este proceso, siempre todo esta
mal, su desempefio es siempre deficitario. Todo termina dramatizandose y
globalizandose a un supuesto mal desempefio laboral.

Para conseguirlo, se van a tomar pequefos errores, nimiedades que no importan
realmente para la valoracion y el desempefio del trabajo como argumentos para
hostigar y fustigar a la persona. A este trabajador se le va a atribuir no solo un
desempeiio negativo, sino una mala actitud, una mala intencion e incluso una

perversidad intrinseca de todos sus comportamientos en la organizacion.
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Poco a poco, la persona va a tener también evidencia de que las acusaciones que
estan profiriendo contra ella tienen alguna base objetiva; el desempefio de la
propia victima va a estar alterado a la baja por el Mobbing, y esto le devuelve un
feedback negativo que efectivamente muestra que tienen razon aquellos que la
acusan. Incluso la victima de Mobbing suele terminar creyendo que efectivamente
es una mala trabajadora, e incluso que es una mala persona desarrollando

sentimientos de culpa y baja autoestima.

En la fase 1 cabe mencionar que los incidentes criticos son acciones, simples o
complejas que surgen en un momento determinado en los sucesos de la préactica

profesional extraida de la propia experiencia de cada uno de los empleados.

Fase 1: Fase de incidentes criticos.

El Mobbing suele venir procedido de situaciones y relaciones personales
altamente positivas entre victima y hostigador. En donde esto lleva una gran
confusién para la victima, la situacion desencadenante del acoso suele verse
como un conflicto, una diferencia de opiniones, un mal entendido, etc., en esta
fase no se constituye propiamente acoso psicolégico y suele durar muy poco
tiempo, Garcia (2021).

En la fase 2 puede mencionarse que se trata de la victima que padece acoso
laboral, en donde el objetivo del acosador es destruir por completo a la victima e
incluso llegar al grado de que la victima abandone su lugar de trabajo por no poder
enfrentar dicho acontecimiento, asi mismo el acosador logra el objetivo de hacer
guedar mal a la victima ante el resto de sus compafieros, jefes de trabajo Garcia
(2021).

Fase 2: Fase de acoso y estigmatizacion:
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En esta fase la persona que ha sido elegida es objeto de una focalizacion, se trata
de sefalarla a ella y solo a ella como alguien que merece los ataques de que va
hacer objeto.

No suele resultar extrafio que comience aqui un periodo de satanizacion que
intenta proponer a la persona como malvada, mal intencionada, torpe, etc. En esta
fase el acoso se desarrolla mediante comportamiento de hostilidad, repetidos que
en otro contexto distinto no revestirian mayor importancia ni implicarian agresion ni
intentos de excluir o deshacerse de alguien. Sefiala al trabajador objetivo como
una persona especialmente torpe, incapaz o mal intencionada, a veces se
decretan con ellas medidas que la estigmatizacion o sefialan frente a los deméas

trabajadores al respecto Garcia (2021), sefiala lo siguiente:

& Prohibiciones de acceder a determinados lugares o de usar herramientas y

equipamientos que no afectan nada mas que a ellos.

@ Emision de mensajes, 6rdenes o instrucciones de no hablar u relacionarse

con el trabajador.

@ Difusion de chismes, leyendas negras o calumnias.

& Maltrato o humillaciéon hacia la persona con vistas a hacerla aparecer como

indigna de respeto o de consideracion humana.

Una vez que se hace perder el respeto y la dignidad del trabajador, todo es més
facil sobre todo si este no hace nada por defenderse o hacer frente.

Estos comportamientos no pueden considerarse como casuales, a la vista de la
continuidad, la focalizacion con la que se ejercitan contra la victima, a pesar de
ello los hostigadores por hacerlos pasar como insignificantes o incluso anodinos

suelen ser siempre exitosos.

Pagina 31



Los fallos de memoria asi como los problemas de concentracion le dan a la
victima una percepcion equivocada y “ad hoc” de que efectivamente tienen razén
quienes la critican y hostigan. De ahi a la aceptacion de la culpabilidad no media
un paso.

El envenenamiento de las relaciones con los demas, habilmente orquestado por el
hostigador-instigador, asi como los incidentes criticos en forma de broncas,
malentendidos, encontronazos y choques con companeros, clientes, jefes, etc...
tienen origen en la irritabilidad de la victima que es a su vez el efecto de la
frustracién por las agresiones sutiles que recibe. Sin embargo se van a presentar
estas secuelas del hostigamiento como una evidencia de que existe una mala

actitud o incluso un problema psicologico previo en la victima, Pifiuel (2021).

Con ello, los agresores suelen presentar el efecto del Mobbing que han generado
ellos mismos como la causa del mismo, aduciendo que lo Unico que le ocurre a la
victima es que esta resultando victima de su propio mal desempefio laboral, de su
mala relacién humana con los demas, de su mala disposicion al trabajo o de sus

problemas psicolégicos previos.

Este proceso de estigmatizacion termina consiguiendo su propdsito de presentar a
la victima ante la opinion puablica como torpe, incapaz, malintencionada, o
desequilibrada psicolégicamente. Con ello se le hace aparecer como merecedora
del castigo que recibe. Se consigue ademas que las victimas entren en una fase
de confusién y de inculpaciéon que es el antecedente de la indefensién con que
viven el Mobbing y que explica la paralizacién ante el acoso que padecen, Garcia
(2021).

En esta fase se puede mencionar el compromiso y la responsabilidad que tiene el
de departamento de RH, en donde deben tratar asuntos relacionados con el
comportamiento del capital humano que se encuentra en su cargo, interviniendo

de la mejor manera posible, creando acuerdos en beneficio de cada uno de sus
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colaboradores a su cargo, para asi evitar este tipo de acontecimientos, brindando

un excelente clima organizacional.

Fase 3: Fase de intervencién de la direccion.

Es muy frecuente que las victimas de Mobbing cumplan un papel muy “saludable”
para algunas organizaciones “tdéxicas” como chivos expiatorios. Con ello, las
situaciones de caos, desorganizacién, crisis, antagonismos personales,
competitividad, luchas o guerras internas, ofrecen un lapso de paz o tregua en el

que todos pueden unirse contra la victima de Mobbing.

Segun informacion de Pifiuel, (2004) se explica entonces el fendbmeno conocido
como cadaveres en el armario que consiste en que alli donde hay una victima de
Mobbing, encontramos anteriormente otras, que en donde otras épocas han
cumplido el mismo papel como chivos expiatorios, acreditandose asi un
funcionamiento histérico verdaderamente patolégico de la organizacion en

cuestion.

Cuando los casos de acoso psicoldgico llegan al paroxismo, el entorno de la
victima suele reclamar casi unanimemente la buUsqueda de una solucién
traumatica para que la victima pueda salir del problema. La linea jerarquica suele
cerrar filas y tiende a aceptar y a hacer propios los prejuicios y estereotipos
proyectados malévolamente por el acosador desde las primeras fases, Pifiuel
(2004).

En el sector privado es muy frecuente intentar terminar rapidamente con el
problema, dando carpetazo lo que suele significar dar por terminada la relacion

laboral con la persona acosada.
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En el sector publico la direccion intenta la apertura de expediente, la sancién o el

traslado forzoso de la victima, Pifiuel (2021).

Los departamentos de recursos humanos de las empresas, habitualmente poco
informados y menos aun formados sobre la incidencia del Mobbing y sobre cémo
operan de forma concreta, estos mecanismos perversos, incurren en el mismo
error atribucional facilitAndose de este modo la adopcion de la solucion limpia,

barata y rapida de cortar por lo sano excluyendo al trabajador que resulta

doblemente victima, Garcia (2021).

En esta fase la victima de Mobbing debe solicitar ayuda externa de la organizacion
o dependencia en la que laboren, para poder obtener un diagnéstico mas concreto
en donde pueda obtener la mayor informacion sobre el avance del Mobbing en su
persona y hasta qué grado puede llegar este acontecimiento en su persona,
familia e incluso grupo de amigos, si no logra obtener ayuda a tiempo por

especialistas.

Fase 4. Fase de solicitud de ayuda externa y diagnostico incorrecto.

Cuando esta solicitud se produce, el dafo suele estar ya instalado y la persona
suele estar de baja debido a las diferentes enfermedades que puede ocasionar el
Mobbing.

Hasta hace poco la intervencion especializada con las victimas de psicologos y
Psiquiatras, tenia muchas posibilidades de ofrecer un diagndstico incorrecto
debido a que son aun muy pocos los especialistas formados en el tratamiento de
un problema que tiene su origen en la propia organizacién en la que trabaja el
paciente, y no en su personalidad o en factores psicologicos constitucionales
previos.

La victima de acoso suele recibir de su médico de empresa, médico de cabecera,

o del propio servicio de salud mental una serie de diagndsticos erréneos, o sélo
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parcialmente correctos que incrementan su confusion y sufrimiento al hacerle

sentirse responsable de su propio acoso psicoldgico, victimizandolo.

Estos diagnosticos son incorrectos en la medida en que olvidan o restan
importancia explicativa a los aspectos situacionales laborales toxicos que los estan
causando y que tienen su origen en una agresion externa, continuada y
mantenida, y no en una fragilidad psicolégica de la victima. Estos diagndsticos
clinicos no suelen verificar la existencia de comportamientos de hostigamiento en
el ambito del trabajo del paciente.

A esto puede afadirse el efecto perverso sobre la salud psiquica de la victima de
ciertas terapias positivas de corte culpabilizador que no hacen sino cargar las
tintas sobre el papel de protagonista que la victima tiene en la fabricacion de su

propio mal, Pifiuel (2021).

Si la informacion de que la victima recibe algin tipo de tratamiento psicolégico
llega a la organizacion, ello puede servir para estigmatizarla aun mas, reforzando
en la opinién publica la idea de que se trata de una “personalidad patolégica”. A
ello coopera el error basico de atribucion. Se refuerza asi el proceso de
estigmatizacion iniciado contra la victima, a la que se atribuye la responsabilidad
de causarlo todo debido a sus problemas psicolégicos, Garcia (2021).

En esta fase lo mas preocupante para una organizacion es el abandono de su
capital humano, debido a que no tiene la capacidad o el compromiso de cuidar a
su personal a cargo, asi mismo brindar un excelente ambiente laboral sano. En
donde muchos casos las victimas no tienen alternativas profesionales en la misma

organizacién y no pueden resitir mas la situacion de acoso que padecen.

Fase 5: Fase de salida o expulsion de la organizacion.

Al llegar a este punto todo esta dispuesto para que la victima sea lanzada,

excluida e expulsada de su lugar de trabajo, la salida de la organizacion del
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trabajador afectado por el acoso psicologico se ha ido facilitando cuando

previamente no existian ni se daban causas por las que prescindir de él.

Muchas victimas, al no poder resistir la situacion limite del acoso psicolégico sobre
ellas, mal diagnosticadas y desasistidas por los especialistas, aisladas y
estigmatizadas por su entorno profesional y social, y viéndose sin otra opcion
profesional interna, deciden terminar con la relacion laboral por si mismas y
abandonan su trabajo, con tal de escapar del campo de concentracion en el que

viven.

Las victimas que deciden resistir sin abandonar su lugar de trabajo y sin hacer
frente al acoso que padecen, entran en la indefension y generan una espiral de
bajas laborales crecientes, incrementandose de forma significativa la probabilidad
de ser despedidas por una baja productividad o por sus reiteradas ausencias del
trabajo. Resulta preocupante y doloroso observar que para la mayoria de las
personas que atraviesan un problema de acoso psicolégico en el trabajo, la
situacion desemboca a medio plazo en una salida de la organizacién o en un
desplazamiento que se opera de manera mas o menos traumatica para la victima,
Sergio Garcia (2021).

1.4 Porqué se practica Mobbing en las organizaciones.
Las razones de los agresores para desencadenar el Mobbing son variadas. La

explicacion comun a la mayoria de los casos reside en que el trabajador que
resulta objeto de Mobbing es o se ha convertido en alguien que, por alguna razén,
resulta amenazante para la persona o grupo que le hostiga.

La victima suele ser envidiada por la aceptacion o el aprecio que despierta entre
sus comparneros, subordinados, jefes, pacientes o clientes, por su don de gentes,

por evaluaciones positivas o felicitaciones recibidas por su trabajo.

El Mobbing puede desencadenarse también por no haberse dejado el trabajador

manipular por otros, o por no ser de la cuerda de quienes manejan el statu quo en
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esa organizacion o sencillamente por no haber incurrido en el servilismo o la ciega

sumision.

En ambientes laborales penetrados por facciones, grupos de interés, camarillas de
poder, mandarinatos, etc... EI Mobbing suele consistir en exterminar laboralmente
a aquel o aquellos adversarios irreductibles que no se dejan comprometer o
comprar y que resultan amenazantes para los manejos de aquellos.

En ocasiones el trabajador puede llegar a ser objeto de hostigamiento por disfrutar
de situaciones personales, o familiares positivas que son envidiables por otros que
pueden carecer de ellas.

Otra causa que desencadena un proceso de Mobbing, especialmente cuando la
victima es una mujer, es que la victima no haya aceptado propuestas de tipo

sexual, en casos de acoso sexual.

También se presenta frecuentemente el hecho diferencial como causa de
Mobbing. Los trabajadores que presentan algunas caracteristicas que les hacen
distintos de la mayor parte de los demas trabajadores. Asi ser diferentes en edad,
cualificacion, nivel de idiomas, experiencia laboral, sexo, costumbres, etc. suele

significar la persecucién del desviante del grupo mayoritario.

Estas diferencias suelen utilizarse para culpabilizar y satanizar al trabajador que
en un momento dado esta listo para cargar con la culpa de todo lo que sale mal en
un determinado entorno laboral. Se trata del conocido fenémeno de chivo
expiatorio. Con ello se consigue distraer la atencion de otros problemas o

situaciones de la organizacién, camuflandolas.

1.5 Quienes son los autores del Mobbing.
Existen, numerosas caracteristicas organizativas que facilitan e incrementan la

probabilidad de que suceda el Mobbing. Se trata de caracteristicas organizativas

psicosocialmente téxicas.
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Es cierto que en muchas ocasiones se proporcionan instrucciones especificas por
parte de personas de elevado nivel jerarquico para proceder al hostigamiento
contra un trabajador. En este caso quien practica el Mobbing como hostigador y
altimo responsable es la persona que decreta esta persecucion
(independientemente de su nivel o puesto) y no la organizacion en la que estos
hechos se producen.

Asi es como a veces se pretende destruir la resistencia de la victima para forzarla
0 coaccionarla a abandonar su trabajo ahorrandose asi la organizacion una
indemnizacion por un despido improcedente que resulta onerosa. Para ello hay
que deteriorar su desempefio o0 rendimiento mediante trampas y la
desestabilizaciébn  psicolégica, credndose asi argumentos, inexistentes
anteriormente, para utilizarse en el posterior despido como es la falta de
rendimiento, baja productividad, comision de errores, absentismo, o0 incluso los
propios comportamientos erraticos de la victima producto de la desestabilizacion a
la que se le ha llevado.

En algunos casos se trata de coaccionar a la victima para que acepte renunciar a
derechos reconocidos y tutelados. Entre las situaciones habituales por esta causa

figuran:

™ Forzarle a un cambio de turno de trabajo o de puesto de
trabajo.

™ Forzarle a aceptar unas condiciones determinadas para

jubilarse anticipadamente.

™ Forzarle a aceptar una reduccion de su salario o de sus

condiciones retributivas contractuales.

™ Coaccionarle para que renuncie al ejercicio o a la defensa
juridica de un derecho que le corresponde.
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™ Forzarle a que solicite una excedencia o un traslado a otro

centro de trabajo, Pifiuel, (2021).

Las técnicas para minar y destruir psicolégicamente al trabajador son variadas y
desgraciadamente a veces muy creativas. Tienen en comdn que con ellas se
intenta agobiar, calumniar, atacar el trabajo, las convicciones, la vida privada, de la

victima, ninguneando, aislando, maltratando, estigmatizando, amenazando, etc...

Tabla 1. Descripcion del acosador por parte de las victimas.

Capacidad de simulacion

Falza seduceidn

Mentira compulsiva

Capacidad de manipulacion y distorsion
Envidia y celos profesionales

Anzencia de modale: o educacion
Dable personalidad (Jekyll y Hyde)
Dificultad para tolerar la ambigiedad
Ausencia total de empatia
Incapacidad para afrontar el fracaze
Oportunizme ¥ conveniencia

Falta de criterio personal

Auzencia de dinamizme

Autoritarisme

Auzencia de sentido de culpa o remordimientos
Trivializacion

Ezoismo

Falta de juicio o de ecuanimidad
Auszencia de la capacidad de escucha
Rigzidez

Indecizsion

Medioeridad profesional
Perzonalidad controladera
Inconsistencia

Falta de tranzparencia

Interferencia en el trabajo de otros

Arrogancia

Imposicion

Hechos consumades
Paternalismo

Necesidad de quedar por encima
Actitud “sabelatode”
Incapacidad de cooperar
Paranoia

Incapacidad para comunicar
Lenguaje rude e insultante

E\'asivid:l:u

Incapacidad para el trabajo en equipo

Auzencia de sentido del humor

Fuente: (Pifiuel, Mobbing, como sobrevivir al acoso psicologico, 2001).

1.6 El Mobbing institucional

Ya se ha indicado como el acoso psicologico requiere uno o varios agresores, que
trabajan al abrigo de algunas caracteristicas organizativas que les permiten cierta
impunidad o margen de actuacion. Debido a ello es necesario insistir que salvo en
las ocasiones en que la organizacion existe para fines perversos (cosa que seria
mas propia de organizaciones destructivas o sectas que de empresas), no suele

haber organizaciones sino individuos que practican Mobbing.

El término “Mobbing institucional”’, o “acoso institucional”, resulta ser un término

poco riguroso y nada consolidado por la investigacion que da lugar a equivoco.
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Con ello se puede pretender diluir la responsabilidad del Mobbing, que siempre es
personal, bajo la pantalla difumina dora de una institucibn u organizacion,
eludiéndose asi la busqueda de responsabilidad de quien finalmente es el autor o

inductor de una serie de comportamientos lesivos.

Lo mismo que una institucion no mata fisicamente, tampoco mata
psicolégicamente ni les hace Mobbing a las personas. Existen organizaciones
toxicas y se han descrito las caracteristicas organizativas que incrementan la
probabilidad de que se produzca tanto el Mobbing como otros riesgos laborales de

tipo psicosocial como son el Burnout, o el Estrés (Pifiuel, 2004).

La organizacion tiene la responsabilidad de velar por que trabajar no signifique la
destruccion psicologica o la pérdida de la salud psicoldgica. Los autores del acoso
psicoldgico en el trabajo son siempre personas: jefes, compafieros o subordinados
de la victima. Otras personas que forman parte del denominado Gang de Acoso
pueden ser coautores, cooperadores necesarios, encubridores, o tacitos

consentidores (Pifiuel, 2001).

Los hostigadores se apoyan para operar en caracteristicas toxicas de las
organizaciones y frecuentemente se camuflan tras ellas. Por ello resulta esencial
elaborar protocolos de prevencion antimobbing evitando que la organizacion sea el

caldo de cultivo idéneo para la impunidad de estas practicas.

Las nuevas politicas de Recursos Humanos basadas en la empleabilidad han
hecho desaparecer descripciones de puestos, escalas salariales y regulaciones
legales que protegen derechos, dejando a los trabajadores en una situacion de
desamparo legal, precariedad juridica e incertidumbre.

1.7 Mobbing y Neomanagement
Resulta cada vez mas evidente para los investigadores que quien practica el

acoso se apoya en toda una filosofia acerca de cémo se deben dirigir los recursos
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humanos de wuna organizacion que hemos denominado con el término

Neomanagement (Pifiuel, 2004).

Se entiende por parte del Neomanagement que en el moderno sistema laboral la
parte mas versatil sobre la que se puede intervenir a voluntad no es tanto el
entorno, sino el elemento humano. Se propone asi un tipo de reingenieria humana
que entiende al ser humano como una maquina trivial ajustable, en relacién con

otras maquinas triviales, también ajustables.

Las formas de organizar, planificar y asignar el trabajo, las formas de dirigir e
integrar a las personas (el Neomanagement), y el clima laboral se entienden asi
como constantes, y no como variables del entorno laboral sobre las que se puede
y se debe intervenir para atajar el estrés y cualquier otro riesgo laboral psicosocial.
Para justificar la pasividad y el abandono a su suerte a las victimas de estos
entornos el Neomanagement pretende presentar un entorno economico con pocas
opciones, que no deja margen a otra manera de operar. El mercado es asi, se
postula. La competitividad, la presion de los costes, la globalizacion...etc.,
obligaria a que los trabajadores tengan que aclimatarse a entornos laborales

toxicos de forma sistematica.

Es asi como millones de trabajadores resultan victimizados por esta forma de
direccion téxica de la organizacion y los recursos humanos con la justificacién de
gue no se puede hacer de otro modo, con los miembros del entorno

macroecondémico en el que estamos inmersos.

Obviando como posibilidad de actuacién el redisefio del trabajo, queda solamente
la opcién de apuntalar la aclimatacién del trabajador a un ambiente laboral téxico
en el que se encuentra mediante un tratamiento de sintomas meramente
farmacoldgico. Algunos trabajadores se adelantan a la terapia farmacologica
basada en la administracion de ansioliticos o antidepresivos, incurriendo en

problemas de alcoholismo, tabaquismo u otras adicciones, Pifiuel, (2021).
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El tratamiento farmacolégico en el estrés, en el Burnout, o en el Mobbing genera
una aclimatacion toxica y terminan cronificando el dafio que padecen los
trabajadores, Pifiuel, (2021).

El objetivo de maximizar el rendimiento de manera cortoplacista es tipico en el

Neomanagement, que busca obtener margenes cada vez mayores a base de
reducir cada vez mas efectivos y no tanto a base de realizar una gestion y un
aprovechamiento inteligente del capital humano. Se generan asi cargas mentales
de trabajo cada vez mas insoportables para un trabajador crecientemente
desbordado y sobrepasado. El dafio psicofisico produce un tipo de trabajador a la
postre exhausto, con poca fuerza para hacer frente a abusos, o establecer

reivindicaciones.

El miedo que el reinado del terror del Neomanagement impone fuerza a la persona
a doblegarse y a tragar abusos o situaciones ofensivas para la dignidad humana y
lesiva para la salud mental, que explican la prevalencia de problemas como el

acoso psicologico en el trabajo, el estrés, el Burnout etc.

Prisioneras del cierre de la representacion propio del Neomanagement, las
organizaciones dificilmente reconocen la existencia de este tipo de problemas en
Su seno y tienden a mirar hacia otro lado en una defensiva actitud de no querer ver
un problema que resulta incbmodo y disonante con la buena opiniéon que los
Neomanagers mantienen de si mismos y de la gestién en las organizaciones que

dirigen.

Resulta mucho mas operativo aclimatar al estrés al trabajador dafiado y, llegado el
caso cuando no pueda ya mas, y caiga victima de la enfermedad, sustituirlo por
otro que venga de refresco, generando un sistema laboral permanentemente

téxico ademas de precarizante
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CAPITULO II CARACTERISTICAS DEL SINDROME DEL BURNOUT
(CONOCIDO TAMBIEN COMO EL SINDROME DE ESTAR QUEMADO)

En este capitulo se describe las caracteristicas del sindrome del Burnout también
conocido como el sindrome de estar quemado o0 agotamiento fisico hace
referencia al estrés laboral que padecen diariamente los trabajadores de manera

cronica o cotidiana.

2.1 Definicion del Burnout

Segun Maslach, el Burnout es el indicador de una dislocacion entre lo que la
persona es y lo que tiene que hacer en su trabajo. Representa toda una erosion en
los valores, en la dignidad, en el espiritu y en la voluntad, una verdadera erosion

del alma de los trabajadores (Maslach, 1985).

El sindrome de Burnout lleva siendo estudiado con gran interés por innumerables
autores desde principios de la década de los ochenta. En estos 25 afios se ha ido
perfilando una vision clasica del fendmeno que vamos a intentar describir, para
criticarla posteriormente por tacitamente culpabilizadora para el trabajador y por

significar un factor decisivo en el mantenimiento y la cronificacién del problema.

El término Burnout o Sindrome del trabajador “carbonizado” hace referencia a un
tipo de estrés laboral que padecen de manera especial algunos profesionales que
mantienen una relacion constante y directa con otras personas, mediando
habitualmente con ellas un tipo de relacion de ayuda como puede ser la de
médicos, enfermeras o docentes. Para explicar la naturaleza de este sindrome se

aduce muy comunmente que la mayoria de este tipo de profesionales inician sus
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carreras profesionales, no solo pensando en los beneficios econdmicos que
obtendran de un salario, sino proyectando determinadas expectativas de
desarrollo personal y de éxito en su trabajo.

Estas expectativas, un tanto idealizadas, serian mas patentes en aquellos
profesionales mas comprometidos en ayudar a otras personas como son los casos
de médicos, enfermeras, asistentes sociales, psicélogos, profesores, abogados,
miembros de organizaciones asistenciales, ONG’s y similares. Las expectativas,
muy comunes entre estos colectivos, suelen consistir en pretender contribuir
positivamente mediante su dedicacién profesional a la mejora de las condiciones
de aquellos a quienes sirven o ayudan.

Parece ser que en estas expectativas pudieran constituirse en el origen de sus
fracasos como profesionales. Este tipo de trabajadores serian mas propensos a
caer en un estado de fatiga o frustracion respecto a su vocacion inicial que ha

fracasado en producir los resultados esperados por ellos.

La paradoja inexplicada del Burnout es que suele sucederles a trabajadores que
previamente eran profesionales con elevado o incluso excesivo, entusiasmo, ideas
y despliegue de energia en su trabajo. El mecanismo que se desencadenaria en el
Burnout, se basaria en la frustracién del trabajador por no poder satisfacer o
alcanzar determinadas expectativas, excesivamente elevadas que habia

proyectado hacia un trabajo de tipo asistencial.

Tabla 2.1 Sintomatologia de los trabajadores carbonizados Burnout.

» Sensacion de inutilidad o de no valer para la propia profesion.
» Sentimiento de “estar acabado” profesionalmente.

» Sensacion de “no poder enfrentarse” emocionalmente a nada.
» Culpabilidad por no hacer bien su trabajo.

» Agotamiento emocional o sensacion de “no poder mas”.
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Agotamiento fisico al final de la jornada de trabajo.
Fatiga al levantarse por la mafiana.
Dificultades para enfrentarse a la nueva jornada laboral.

Pasotismo o apatia hacia las necesidades de los demas.

VvV V VY V VY

Sensacion de no poder con los problemas humanos del propio trabajo o de
que “todo le supera”.

Sensacion de “estar quemado” por el propio trabajo.

Sensacion de baja influencia o de no poder hacer nada por ayudar a la
gente.

Endurecimiento emocional con comparieros, familiares o amigos.
Pasividad o paralizacion ante los problemas en el trabajo.

Sensacion de frustracion continda en el trabajo.

Sensacion de estar abrumado por una cantidad de trabajo insoportable.
Sensacion de desapego afectivo hacia la gente con la que trabaja.

Agobio por tener que trabajar con personas.

YV ¥V VY V V VY V

Sensacion de contacto abrasivo o relaciones conflictivas con los demas.

Fuente: Pifiuel (2004, pags. 24-25).

Asi, la persona abriga expectativas muy altas respecto al logro de ciertos
objetivos. Con el transcurso del tiempo sin que se produzcan los resultados
esperados, en vez de revisar sus objetivos de forma realista y reevaluar la realidad
de su carrera, se va a ir frustrando al insistir en alcanzar resultados u objetivos que

escapan a las posibilidades reales.

El Burnout se desarrolla a partir de la tension que genera para el trabajador ir
asumiendo los problemas de otros, en una palabra ir tragandoselos o ir
haciéndolos propios, sin poder efectivamente resolverlos, y sin alcanzar aquello

gue se habia propuesto inicialmente en su trabajo o carrera profesional.

Pagina 45



2.2 Los tres sintomas nucleares de un trabajador “carbonizado”.

El término Burnout es un constructo tridimensional caracterizado por una
sensacién de agotamiento emocional, una actitud de desinterés hacia las
personas en el trato profesional y un sentimiento de improductividad o falta de

logros en el desempefio profesional.

Algunos autores definen este sindrome como una pérdida progresiva del
idealismo, energia y motivos vividos por la gente en las profesiones de ayuda, y
como resultado de determinadas condiciones de trabajo negativas.

Se puede determinar que existe Burnout en un trabajador por los tres tipos de
efectos que se presentan como mas caracteristicos del sindrome segun (Pifiuel,

2004), que son las siguientes:

1. El cansancio o agotamiento emocional que manifiestan las personas aquejadas
por este sindrome, caracterizado por la pérdida progresiva de energia, el

desgaste, el agotamiento, y la fatiga.

2. La despersonalizacion que se traduce por un cambio negativo de las actitudes y
las respuestas hacia los demas con irritabilidad y la pérdida de motivacion hacia el

trabajo.

3. El sentimiento de falta de realizacion profesional o disminucion del auto
competencia profesional percibida con respuestas y evaluaciones negativas hacia
si mismo y su capacidad para el trabajo. Otras consecuencias habituales del
sindrome son las alteraciones emocionales, conductuales, psicosométicas,
sociales, la pérdida de la eficacia laboral y los problemas en el @mbito familiar. El
Burnout, presenta un elevado nivel de absentismo laboral y abandono de la
profesion entre los profesionales afectados. Estos suelen estar aquejados por
problemas de salud fisica y psicologica, que cursan con cuadros depresivos,
ingesta de psicofarmacos y aumento del consumo de téxicos como el alcohol y

otras drogas que producen adicciones.
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El origen del dafio del sindrome es la indefensién aprendida del trabajador, que
literalmente se encuentra indefenso en su trabajo y no sabe lo que puede hacer
para remediar la frustracion y el malestar creciente que padece, Pifiuel (2004).

2.3 La vision tacitamente culpabilizadora del Burnout

Lo normal es que la mayoria de los que se aproximan a los trabajadores
carbonizados o quemados tienda a pensar que se trata de personas cuyos
problemas radican en ellos mismos, en sus habilidades, sus actitudes hacia el

trabajo, sus deformadas e irracionales expectativas, etc.

Algunos autores se hacen eco sobre como los casos de Burnout obedecerian a un
desgaste basado en la distancia existente entre expectativas a veces
excesivamente elevadas o irreales del trabajador y la realidad de un trabajo que
no le proporciona satisfaccién debido a deficiencias organizativas manifiestas. Se
trataria de personas con expectativas irreales e irrealizables acerca de sus
trabajos, (Pifiuel, 2004).

El mecanismo ya comentado del error atributivo vuelve a funcionar aqui

percibiéndose a aquellos que padecen Burnout como:

1. Trabajadores débiles.

2. Trabajadores con ausencia de fortaleza o resistencia fisica o psiquica para

hacer su trabajo.

3. Trabajadores que no han sabido sobrevivir a las demandas de la selva
laboral y han sucumbido a la ley de la seleccion natural, que elimina a los

menos dotados o capacitados.

4. Trabajadores con expectativas irrazonables o planteamientos utdpicos de

coémo hacer el trabajo y qué esperar del trabajo.
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5. Trabajadores plafiideros y quejicas por sistema que se apuntan ahora a la
moda del Burnout.

6. Trabajadores con problemas de personalidad, o depresivos desde el Gtero

materno, que manifiestan sus problemas clinicos en el ambito laboral.

7. Trabajadores con problemas familiares importantes que repercuten en el
ambito laboral y que explicarian la sintomatologia clinica que presentan,
Pifiuel (2004).

De este modo se sefiala que en la medida en que la persona tiene un problema
individual de salud mental, debe arreglarselas para solucionarlo a nivel individual.
El aislamiento, la introversion social, los sentimientos de desvalor, la
despersonalizacion, o la depresién que padece el trabajador no dejan de ser
contemplados erroneamente como problemas a nivel individual y no sintomas de
gue algo no va bien en la forma de organizar y llevar adelante el trabajo en la
organizacion, Pifiuel (2004).

2.4 Caracteristicas de un trabajador carbonizado.

La forma en que los trabajadores carbonizados experimentan el Burnout obedece
a una serie tipica de comentarios sobre si mismos y sobre su trabajo que realizan

en la clinica.

De manera recurrente:

= Sienten que han perdido su entusiasmo por un trabajo que antes amaban.

= Sienten que estan frustrados y que su situacion laboral no les permite

realizar un buen trabajo.

Pagina 48



Se sienten frustrados por no poder obtener la gratificacion personal que

anteriormente recibian por la realizacion de sus trabajos.

Son victimas de brotes de célera y accesos de irritabilidad.

Sienten miedo y sensacion de ver acabadas sus carreras profesionales.

Se siente crecientemente infelices y deprimidos.

Se sienten sobrecargados, abrumados, desbordados por las demandas

que se les realiza en sus trabajos.

Todas estas quejas pueden resumirse en tres temas recurrentes en los

trabajadores que padecen Burnout: (Pifiuel, 2004)

- La desaparicion de la involucracién en el trabajo: Un trabajo que anteriormente
resultaba gratificante se ha convertido en algo absurdo, displacentero y sin
significado para el trabajador.

- El desgaste emocional en el trabajo. Los sentimientos iniciales de optimismo,
entusiasmo, dedicacion, y disfrute laboral pasan a ser de angustia, irritabilidad,
ansiedad y depresion.

- El desajuste creciente del trabajador ante las demandas del puesto y la erosion
de la empleabilidad o de la capacidad del trabajador de realizar su trabajo, (Pifiuel,
2004).
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2.5 Las 4 fases del Burnout

El trabajador que padece Burnout atraviesa por cuatro fases (Pifiuel, 2004):

12 fase: Entusiasmo, caracterizado por elevadas aspiraciones, energia

desbordante y carencia de la nocion de limite.

22 fase: Estancamiento, que surge tras no cumplirse las expectativas originales,

empezando a aparecer la frustracion.

32 fase: Frustracion, en la que comienzan a surgir problemas emocionales, fisicos

y conductuales. Esta fase es el nucleo central del sindrome de quemado.

42 fase: Apatia, que sufre el individuo y que constituye el mecanismo de defensa
ante la frustracion.
En esta dltima fase se producen una serie de efectos propios del Burnout. Entre

las consecuencias del sindrome figuran:

* Alteraciones emocionales.

* Alteraciones conductuales.

* Desarrollo de enfermedades psicosomaticas.

* Problemas sociales.

* Deterioro del desempefio y pérdida de la eficacia laboral.
* Alteraciones de la vida familiar.

» Adicciones.

Los trabajadores afectados presentan en esta fase un alto nivel de absentismo
laboral, tanto por los problemas de salud fisica como de salud psicoldgica, siendo
frecuente la aparicion de situaciones depresivas, la automedicacion, la ingesta de
psicofarmacos y el aumento del consumo de tdxicos, alcohol y otras drogas
(Pifiuel, 2004).
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2.6 Perfiles de los trabajadores con sindrome de Burnout.

Entre los aspectos epidemiolégicos del sindrome de Burnout, la edad parece no
influir en la aparicion del sindrome. Se considera sin embargo que puede existir
una época de mayor sensibilizacion en los periodos iniciales de la carrera
profesional en los que el trabajador seria especialmente vulnerable al sindrome de
guemado, debido a que es un periodo en el que se produce la transicion desde
sus expectativas idealistas hasta la realidad cotidiana de lo que el trabajo puede
en verdad proporcionarle.

En este periodo inicial aprende que las recompensas personales, profesionales y
econdmicas difieren de las prometidas o esperadas.

Las mujeres son el grupo mas vulnerable, aduciéndose como factor explicativo la
doble carga de trabajo que conlleva la practica profesional y la tarea familiar, asi
como la eleccion de determinadas especialidades profesionales que prolongarian

el rol de mujer.

Respecto al estado civil, se conoce por la investigacion que aquellas personas sin
parejas estables, y las personas solteras presentan mayores indices de cansancio
emocional, menor realizacion personal y mayor despersonalizacion, que las que

estan casadas o conviven con parejas estables.

En este mismo orden de ideas se ha sefalado que la existencia de hijos hace que
estas personas puedan ser mas resistentes al sindrome, debido a la tendencia
generalmente encontrada en los padres, a ser personas mas maduras y estables,
y a que la implicacion con la familia y los hijos hace que tengan mayor capacidad
para afrontar problemas personales y conflictos emocionales, siendo mas realistas

y beneficiandose de la ayuda que supone el apoyo familiar.

La existencia de turnos laborales rotatorios y los cambios continuados en los
horarios de algunas profesiones pueden conllevar para algunos trabajadores

padecer el sindrome de Burnout. Son los médicos, las enfermeras y los
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trabajadores asistenciales las profesiones en que esta influencia se produce en

mayor medida.

También es conocida la relacion de la sobrecarga laboral con el Burnout en las
profesionales asistenciales, de manera que este factor produce una disminucion
de la calidad de las prestaciones ofrecidas por estos trabajadores, tanto cualitativa

como cuantitativamente, (Pifiuel, 2004).

2.7 El trabajo toxico como causa del Burnout

Veremos a continuacion como son primordialmente las caracteristicas de las
organizaciones téxicas y de los managers toxicos las que configuran a un tipo de
trabajo su vez téxico que es la causa directa de la mayoria de los casos de

trabajadores carbonizados o con Burnout.

En ese sentido puede decirse sin lugar a duda de que el Neomanagement es el

primordial factor de riesgo para padecer el sindrome del trabajador “carbonizado”.

Segun Pifiuel (2006) intenta desenmascarar la violencia que genera la economia
y se materializa en las organizaciones laborales. Es lo que él Illama
neomanagement: una forma de dirigir las empresas y personas mediante la
continua destruccién del clima laboral y el entorno organizativo, donde los

protagonistas son los jefes toxicos y sus victimas.

1) La sobrecarga laboral

El hacer cada vez méas con menos es algo caracteristico de la tendencia del
Neomanagement a exprimir hasta agotar a la fuerza laboral en una perspectiva de
ganancias a corto plazo que quema a la fuerza laboral. En teoria las jornadas
laborales se han reducido, sin embargo en la practica, y muy especialmente en el
sector privado, se trabajan cada vez mas horas no imputadas y aun menos

remuneradas.
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Las horas extra pagadas pasaron ya a la historia y hoy se entiende en las
organizaciones toxicas que trabajar mas de la cuenta es un “plus” o “peaje” que el
trabajador debe pagar por el simple privilegio de tener un trabajo. Este plus es
ademas sistematicamente abonado en la medida en que no hacerlo puede ser la

causa de quedarse sin trabajo.

En las organizaciones toxicas se ve mal al trabajador que se va a la hora que
figura en su contrato, una vez que ha cumplido los compromisos legalmente
adquiridos en su contrato y por los que se le retribuye. Se dice despectivamente
de él que se le “cae el boligrafo” a la hora en que se cumple su jornada laboral. Se
le sefiala como alguien poco comprometido o no implicado con los objetivos de la
empresa. Se indica que no vive el espiritu de la empresa. Se imputa falta de
profesionalidad y se critica al que se marcha antes que sus comparferos de
trabajo. Esta tendencia exacerba la propension a que el trabajador termine
exhausto generando el Burnout o desarrolle una adiccion al trabajo.

Las reducciones cronicas de efectivos: el downsizing

Los afios de reducciones y optimizaciones sucesivas del tamafio de plantillas, ya
de por si esquilmadas, y la no cobertura de los trabajadores jubilados, producen
qgue un trabajador soporte la carga laboral que hace poco correspondia a varios.

Se estira tanto la cuerda que al final ésta se rompe. El trabajador con Burnout es

frecuentemente esa cuerda que se ha roto a base de tanto estirarla.

Las reducciones crénicas de personal y reestructuraciones ademas explican una
disminucién del clima laboral y una desmoralizacién de los trabajadores que
termina repercutiendo en el desempefo. La realidad es que la escasez de
recursos humanos y la presion creciente de los objetivos gravitan con una mayor

presion sobre la plantilla, Pifiuel (2004).
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La dificultad para recuperarse en el trabajo

De acuerdo con Pifiuel, (2004), la misma tendencia deshumanizadora se observa
en cuanto a los periodos de recuperacion o de descanso en el medio de la jornada
laboral, que han sido reducidos o eliminados hasta obtener una dedicacion laboral
intensa y con poca posibilidad de resistencia a la fatiga. Un nimero creciente de
trabajadores se sienten prisioneros de un sistema laboral perverso que limita en
algunos casos hasta la posibilidad de ir al lavabo durante la jornada laboral. Las
jornadas laborales se han visto reducidas, pero se han visto por otro lado
intensificadas por un enfoque perverso, propio de la explotacion laboral de finales
del XIX en el que se ha eliminado todo tiempo muerto y se ha incrementado

sustancialmente la carga mental en el trabajo.

Son especialmente objeto de este tipo de agotamiento por sobrecarga en la
dedicacion, los trabajadores precarios o eventuales, a los que no se les permite
librar o descansar, realizando contratos que vulneran la misma legalidad, en aras

a realizar las sustituciones o guardias del personal fijo.

El abuso se suele perpetrar contra estos trabajadores mas vulnerables por su tipo
de contrataciébn. Se les hace tragar con aquellas condiciones que otros
trabajadores, mas protegidos por tipos de contrato fijos, se niegan a aceptar para

si mismos en el trabajo.

El trabajo demanda cada vez mayor carga mental

El incremento en los esfuerzos atencionales y en la capacidad de atencién y los
cambios en la forma de tomar decisiones y en la planificacion explican buena parte
del esfuerzo suplementario que deben realizar los trabajadores.

Buena parte de la carga mental que se ha generado en los ultimos afios procede
de la continua incorporacion de las nuevas tecnologias a practicamente todos los

puestos de trabajo.
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Por otro lado queda claro que las nuevas tecnologias han incrementado el control
sobre las pautas y los ritmos de trabajo, incrementdndose asi la fatiga y la carga

mental.

El trabajo incrementa su complejidad

Uno de los fetiches preferidos del Neomanagement es la pretension de que los
trabajadores deben ser versatiles en el sentido de que puedan ser
intercambiables. Lo cierto es que esa pretendida intercambiabilidad para muchos
trabajos suele ser mas una pretension ingenua del Neomanagement y que en
numerosas organizaciones la polivalencia exigida y forzada se cobra numerosas

victimas de Burnout, Pifiuel (2004).

Las interferencias con problemas de salud producidos por el propio trabajo

En los dltimos afos los psicélogos del trabajo ha tenido que desarrollar toda una
subespecializacion clinica propia y especifica del mundo laboral. La enorme
cantidad de depresiones, sindromes de Burnout, trastornos de ansiedad,
adicciones, enfermedades generadas por el estrés, etc...que aparecen originadas
y causadas univocamente por el propio trabajo nos habla de cémo éste se esta
convirtiendo en uno de los primeros factores de riesgo para la salud psicolégica de
una persona. Estos problemas de salud suponen a su vez una interferencia mas a
afiadir en el desempefio de las personas. Las personas que causan baja no son
reemplazadas en muchos lugares, asumiendo esa sobrecarga los demas
trabajadores que ven a su vez incrementado el riesgo de caer ellos mismos
enfermos. Se genera un problema que se realimenta en circulo vicioso, (Pifiuel,
2004).
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2) La falta de control sobre el propio trabajo

Las sociedades democraticas y avanzadas en las que se vive impulsan una serie
de valores que hacen que las expectativas de los trabajadores sobre lo que
pueden esperar y lograr en sus propios trabajos sean elevadas.

Los trabajadores del siglo XXI no quieren ser meros instrumentos 0 meros
ejecutores de oOrdenes. Desean desempefiar un trabajo que les permita tomar
decisiones, realizar tareas significativas, y usar de su capacidad intelectual para
resolver problemas y contribuir asi decisivamente a la realizacion de los objetivos

de las organizaciones en las que trabajan, Pifiuel (2004).

La falta de realizacion en el trabajo

Muchos trabajadores sienten que sus trabajos no les realizan o desarrollan
plenamente como personas. En la medida en que el mercado de trabajo se ha ido
haciendo cada vez mas dificil, muchos trabajadores altamente capacitados se han
visto obligados a aceptar trabajos por debajo de sus cualificaciones y de sus
potenciales de realizacion. Esto termina siendo la causa de un importante
desajuste personal y profesional que se manifiesta en una continuada frustracion
por el hecho de que el trabajo no es para estos trabajadores una fuente de
desarrollo o de gratificacion, sino de frustracién diaria, Pifiuel (2004)

A ello contribuye también decisivamente el hecho de que numerosas
organizaciones han aprovechado la situacion del mercado laboral para solicitar
perfiles profesionales sobre cualificados, que tarde o temprano generan la

frustracion que hemos comentado.

El control centralizado exhaustivo de neomanagers

La evolucion de los sistemas de controlling y de la informética en general hace que
los Neomanagers puedan ejercer un control y un dominio casi absoluto sobre cada

uno de los movimientos que realizan sus subordinados. Esto redunda en una
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sensacion de vigilancia y de monitorizacion perversa que de nuevo rompe la
expectativa de realizar un trabajo significativo y creativo. Los trabajadores se
sienten bajo la férula de un gran hermano (el Neomanager) que les vigila
estrechamente y monitoriza cada uno de los pasos y cada una de las decisiones

gue adoptan en el desempefio de sus funciones, Pifiuel (2004).

Con la monitorizacion y el control el Neomanagement emite una profecia que
luego los trabajadores van a cumplir inconscientemente. La monitorizaciéon y el
control centralizado propios del Neomanagement es una forma de decir a los
trabajadores que no son dignos de confianza, que no se puede contar con ellos,
gue no son suficientemente profesionales como para delegar en ellos, que no son
suficientemente inteligentes como para eludir el tener que ser controlados. Con el
tiempo, el Burnout confirma mediante algo ya descrito como dilema del supervisor

que tenia razon en desconfiar los Neomanagers, Pifiuel (2004).

La instrumentalizacion del trabajador como mero recurso

Si las personas son meros recursos, los trabajadores no pueden esperar que sean
recompensados, mas alla de lo que es estrictamente necesario segun sus
contratos. A los recursos no se les pregunta, no se les tiene en cuenta. No es
necesario invertir en capacitacion, en formacién. Los recursos se reponen cuando

se han desgastado, han sido dafiados o se han quedado obsoletos, (Pifiuel, 2004).

3) La ausencia de reconocimiento profesional

Cuando no se le reconoce al trabajador la contribucion que esta realizando
mediante su trabajo, este se siente severamente devaluado. El reconocimiento es
verdaderamente una rara avis en las organizaciones toxicas, abrumadas por la

sobrecarga ponderal crénica, gobernadas por mandos y directivos
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deshumanizados y a la defensiva que entienden que la mera comunicacion con el

personal resulta amenazante, o supone sencillamente una pérdida de tiempo.

El tiempo que se dedica a la gestion de personas, y a devolver un Feedback
personalizado por la actuacion profesional de cada trabajador tiende a ser cada
vez menor en organizaciones planas con un namero cada vez mayor de personas

gue dependen de un mismo manager.

Los sistemas de evaluacién saltan por los aires toda vez que se quedan en meras
actividades que formalmente es necesario realizar a instancias de los de recursos

humanos pero sirven para poco mas.

En muchos sectores se esta produciendo ademas la pérdida del status profesional
de que gozaban anteriormente algunos trabajadores cualificados y especializados,
(Pifiuel, 2004).

4) La ruptura del sentido de comunidad
Quizas la caracteristica mas destructiva en relacién al problema del Burnout es la
ruptura de la comunidad social y del sentido de solidaridad, fraternidad, igualdad, y

reciprocidad que toda comunidad laboral significa.

La fragmentacion de las relaciones sociales en el trabajo.

Inmersos en una frenética actividad, los trabajadores tienen cada vez menos
oportunidad de comunicar, aislados por el uso de tecnologias que provocan la
despersonalizacion de los contactos y las relaciones sociales. Las relaciones se
multiplican por la conectividad que aporta la tecnologia, pero la calidad de esos

contactos es cada vez menor y mas trivial, Pifiuel (2004).
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CAPITULO III METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

Para desarrollar el estudio se empleara el siguiente procedimiento:

En el siguiente capitulo se presenta la metodologia que sirvi6 como eje en esta
investigacion, asi mismo como una descripcion al acercamiento de la misma.
Existen varias formas de identificar temas de investigacion a partir de una serie de
ideas o problemas de investigacion de interés propio, recomendados o asignados
por un profesional de tal manera que este sea Util e interesante al indagar.

Ademas se necesita del apoyo de la literatura que son elementos que ayudan a
explicar de forma coherente las razones por lo que las organizaciones, estan
dejando a un lado el tema de factores psicosociales, en este caso esta
investigacion se centra mas en el tema de Burnout y Mobbing, ya que estos

variantes estan presentes en la mayoria de las organizaciones.

En el presente capitulo se realiza el planteamiento tedrico metodoldgico de la
investigacion la cual se llevara a cabo en la empresa SMB Financiera Morelos S.
A. de C. V., ubicada en el estado de Morelos la cual cuenta con 3 sucursales en
los siguientes municipios, Axochiapan, Jonacatepec y Yecapixtla, siendo en el

municipio de Yecapixtla el surgimiento de la institucion.

La investigacién a desarrollar es un estudio de caso ya que busca indagar la
particularidad y complejidad de un tema en un caso singular para llegar a

comprender su actividad en circunstancias importantes.

De acuerdo con Bell, (2005) esta metodologia brinda la oportunidad de estudiar a
profundidad una parte de cierto problema con un tiempo que generalmente es
limitado. En este sentido, los estudios de caso se caracterizan por ser una
investigacion precisa y profunda que se basa en diferentes métodos y parte de

multiples perspectivas de la complejidad y singularidad del caso en cuestion.

Se comienza con una sensibilizacion a los directivos de la empresa “SMB

Financiera Morelos S. A. de C. V. con el propésito de presentar el proyecto y los
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beneficios que el mismo representa para la respectiva organizacion. En donde
existe la autorizacion para tener acceso a la informacién solicitada y requerida de
las areas correspondientes, en donde se llevara a cabo la recoleccion de datos,
mediante una encuesta, que se realizara para poder interpretar la informacion del
tema a desarrollar y asi mismo poder brindar aportaciones en donde se
encuentran los puntos débiles de igual manera generaremos conclusiones

respecto a los datos que nos arroje tal estudio.

Para la obtencibn de los datos se llevd a través de encuestas que son
instrumentos de investigacion que permitié obtener informacion en una relacion

para la operacionalizacion de las variables mencionadas.

En cuanto a la investigacion documental se aplico para construir y delimitar el
marco tedérico, conceptual y metodolégico, donde permite comprender e interpretar
con mayor claridad nuestro objeto de estudio, igual para analizar el objeto de
analisis mediante el sindrome del Burnout y Mobbing como limitantes de la

productividad en la organizacion.

De igual manera el estudio del arte permitio identificar las aportaciones de otros
autores que apoyen a la propuesta de investigacion, teéricas como metodologicas

en donde aportan ideas a la investigacion.

3.1 Determinacion de la muestra.

La aplicacion de las encuestas se llevo a cabo con todo el personal que labora
en la organizacion de las tres sucursales que la conforman en donde se aplicé a
24 empleados que laboran en SMB Financiera Morelos S. A de C. V., mediante
una encuesta denominada “Factores psicosociales”, la cual esta evaluando las
causas que generan Burnout, Mobbing, en el trabajo, para asi generar nuevas
propuestas que puedan fortalecer el ambiente laboral dentro de cada area de
trabajo de los directivos y empleados.

En donde por ser una muestra pequefa no se aplica alguna formula, por lo tanto,

serian 24 encuestas realizadas en esta investigacion.
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3.2 Sistema de variables.

Vv.D V. IND. INDICADORES
Burnout ¢Ha padecido sintomas psicosomaticos por exceso de
trabajo? ¢ Con qué frecuencia?
¢Alguna vez has negado tus conductas o aptitudes y culpas
a los clientes, compairieros o jefes de su situacion?
¢ Padeces estrés laboral?
¢ Te sientes frustrado por tus actividades en el trabajo? Si,
Sintomatologia No ¢ Con qué frecuencia?
¢,Padeces improductividad o incumplimiento de logros en
© tu desempefio laboral? Si, No, ¢ Con qué frecuencia?
o
3 ¢,Cudl de los siguientes efectos padeces con mayor
E frecuencia en el trabajo?
l_
2 . . .
o A) Cansancio o agotamiento emocional.
o B) Despersonalizacion.
“ C) Sentimiento de falta de realizacion profesional.
w
[a)] . .
m Ha padecido alguna vez Mobbing por parte de tus
: compafieros de trabajo ¢ Con qué frecuencia?
% Mobbing P Jjo¢tonq
= ¢ Por qué se practica Mobbing en las organizaciones?
¢ Quiénes son los autores del Mobbing?
¢, Consideras que laboras en una organizacion toxica?,
Menciona tu opinion.
¢,Cada cuanto les imparten cursos o conferencias sobre
Recursos Humanos en la organizacion?
¢, Cumples con las metas establecidas por tus jefes?
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Productividad

SINDROME DEL BURNOUT Y MOBBING

Fuente: Elaboracion propia.

Variable dependiente

¢,Cual es la colocacion de créditos en cartera por
empleado mensualmente?

¢,Cudles son sus logros obtenidos de cada
sucursal, a la que pertenezca?

¢, Cual es el monto promedio que debe tener cada
empleado en cobranza para que su cartera
permanezca balanceada?

¢Cual es su margen de utlidad operativo
anualmente?

¢Considera que sus productos o0 servicios sean
satisfactorios al cliente?

e Sindrome del Burnout y Mobbing

Los riesgos psicosociales ocasionados por el estrés laboral se encuentran entre

los problemas que mas dificultades plantean en el &mbito de seguridad y salud en

el trabajo, ya que afectan de manera notable la salud de las personas y de ésta

forma las organizaciones y la economia nacional.

Por lo que es fundamental que las organizaciones estén al pendiente de lo que

ocurre en cada una de las areas de trabajo que conforman la organizacion para

evitar lo menos posible estos riesgos y generar un clima laboral agradable en

donde no afecte la productividad de cada uno de sus integrantes de tal manera

gue puedan alcanzar sus metas establecidas.
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El sindrome del Burnout se le conoce también como el sindrome de estar
quemado, en donde este sindrome ya es considerable como una fase avanzada
de estrés laboral debido a que causa absentismo e incluso puede llegar a
ocasionar una incapacitacion total o abandono de la profesion el conflicto surge
entre la persona y el trabajo donde se desequilibran las expectativas individuales
del profesional y la realidad del trabajo diario, (Pifiuel, 2001 et Gil Monte 1997).
Esto teniendo como fundamento las diferentes posturas tedricas expresadas y

sintetizadas en nuestro marco teérico.

Mobbing es conocido también como acoso psicoldgico en donde la persona que lo
realiza su objetivo es intimidar, opacar, emocionalmente e intelectualmente a la
victima, con vistas a eliminarla de la organizacion y a satisfacer la necesidad
insaciable de agredir, controlar y destruir que suele presentar el hostigador
(Pifiuel, 2001 et Leymann 1996).

Para la elaboracién de los indicadores que se presentan en esta investigacion se
considero, el marco tedrico y estado del arte para poder estudiar la manera en que
repercute cada uno de ellos en los trabajadores de SMB Financiera Morelos S. A
de C. V.

3.3 Burnout

En este apartado se describe el concepto de Burnout y su importancia dentro la
empresa SMB Financiera Morelos S. A. de C. V. como limitante de la
productividad en donde se presentan algunos indicadores el cual se podra recabar

informacion necesaria para interpretar los resultados.

La productividad laboral es una medida de eficiencia en el trabajo. La cual mide la
eficiencia de una persona, de un equipo, 0 una maquinaria, en la conversiéon de

insumos en productos utiles.
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A nivel organizacional una empresa deberia evaluar en primer lugar el entorno
fisico social para mejorar la comunicacion y tomar estrategias donde adopten una

actitud de ayuda hacia los trabajadores para mejorar su entorno social.

La inadaptacion al estrés de la vida diaria puede conducirnos a abocar en una
ruptura de pareja, en conflictos familiares, en depresion, etc. si la inadaptacion es
en el trabajo nos conducirda de igual manera en los trastornos emocionales y
psicologicos derivado de las respuestas necesarias para nuestro trabajo tales
como la despersonalizacion, el cinismo, el agotamiento o fatiga emocional,

precursores o bien resultado de una falta realizacion en el trabajo.

Un trastorno de inadaptacion al estrés laboral agudo o crénico, bien por falta de
recursos de afrontamiento o bien por no llevar acabo estrategias ya conocidas que

conllevaria a un estado disfuncional de tipo emocional y conductual.

Para el caso de la presente investigacion se tomaron en cuenta los siguientes
indicadores: ¢Has padecido sintomas psicosomaticos por exceso de trabajo?,
¢,Con que frecuencia?, ¢Alguna vez has negado tus conductas o aptitudes y

culpas a los clientes, compafieros o jefes de trabajo?, ¢ Padeces estrés laboral?

3.4 Sintomatologia

Dado que el sindrome de desgaste profesional se desarrolla a lo largo de un
periodo largo de tiempo, es importante estar atento a los signos reveladores de un
estrés cada vez mayor y reaccionar a estos tempranamente. Las personas
afectadas pueden notar que establecer limites claros en el trabajo, adoptar habitos
saludables, como tener horarios regulares de comidas y realizar ejercicio, buscar
estrategias para contrarrestar el estrés, pueden ayudar a prevenir episodios
futuros. Prevenir el sindrome del desgaste profesional puede ser a veces un
proceso continuo, por lo que es importante identificar fuentes confiables de apoyo

emocional.
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Los sintomas del sindrome de desgaste profesional pueden ser tanto fisicos como
emocionales. Los sintomas fisicos incluyen dolor de cabeza o de espalda,
trastornos del suefio, nauseas, tensién muscular y cansancio. Desde el punto de
vista emocional, las personas que tienen el sindrome de desgaste se sienten
irritables, tensas y desmotivadas. También pueden sentirse indiferentes debido a
falta de interés en las cosas, mostrarse cinicas y con poco contacto social. Las
personas afectadas pueden perder la confianza en su trabajo, sentirse
improductivas y sobrecargadas. Si analizamos, evaluamos y protegemos al
trabajador con sintomas de estar quemandose se podra evitar dafios a la salud y
recuperar un trabajador eficiente, motivado y sano, por lo que todo el entorno
laboral, social y familiar se beneficiara de ello.

La sintomatologia como variable si puede ser de suma importancia ya que existen
factores que se pueden medir algunos de los siguientes indicadores: ¢ Te sientes
frustrado por tus actividades en el trabajo? Si, No ¢Con que frecuencia?,
¢padeces improductividad o incumplimiento de logros en tu desempefio laboral?,
¢, Cudl de los siguientes efectos padeces con mayor frecuencia en el trabajo?, A)
Cansancio o agotamiento emocional, B) Despersonalizacion, C) Sentimiento de

falta de realizacion profesional.

3.5 Mobbing

El acoso laboral ya es considerado como una enfermedad a nivel mundial, debido
a que en los ultimos tiempos esta presente en la mayoria de las empresas, como
resultado de un clima organizacional no tan agradable hacia el personal que
labora en cada una de ellas.

Por lo consiguiente este concepto significa hostigar, ofender, excluir socialmente,
afectar negativamente las tareas de trabajo de alguien. También se puede llamar
un proceso de intimidacion de caracter escalonado en el cual la persona afectada
termina en una posicion inferior y se convierte en el blanco de sistematicos y
prolongados actos sociales negativos, por parte de la persona que padece este

problema.
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Se manifiesta en la interaccion laboral hasta producir efectos en la salud fisica,
psicolégica de las personas e incluso en el clima organizacional, las
consecuencias del Mobbing tienen su aparicibn a corto plazo en sintomas
psicolégicos, pero en muchas ocasiones la finalidad del perseguidor es hacer

desaparecer a la victima también en el ambito fisico.

Para la presente investigacion se tomaran en cuenta los siguientes indicadores,
para esta variable, Haz padecido alguna vez Mobbing por parte de tus
comparieros de trabajo, ¢ Con que frecuencia?, ¢Por qué se practica Mobbing en
las organizaciones?, ¢Quiénes son los autores del Mobbing?, ¢Consideras que
laboras en una organizacion toxica? Menciona tu opinion, ¢Cada cuanto les

imparten cursos o conferencias sobre Recursos Humanos en la organizacion?.

3.6 Productividad

La productividad laboral es un indicador que muestra la eficiencia con la cual los
recursos humanos producen bienes o servicios. De los recursos con los que
cuenta una empresa u organizacién el mas importante son las personas por la

influencia que tienen en los resultados de cualquier actividad.

Una compafiia que desea aumentar la productividad de sus trabajadores y captar
y retener personas con talento debe favorecer un clima laboral adecuado donde el
empleado se sienta valorado y cuente con la confianza de sus compafieros y
superiores. Conseguir la motivacion laboral de los empleados para contar con
personas productivas es uno de los retos mas importantes a los que se enfrentan

las empresas para aumentar la productividad laboral.

Por otro lado el papel del empleado también juega un papel fundamental, pues si
la empresa hace todo lo que esta en su mano para mejorar las condiciones pero
las personas no ponen de su parte para mejorar, los resultados no seran los

esperados.
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De acuerdo con (Joblers, 2002) Una medicion de la productividad en sentido
amplio requiere cuantificar, por un lado, el volumen de producto o servicios
generado y por el otro, la magnitud de los bienes y factores que se combinan para

producirlo: trabajo, capital fisico y capital humano.

Uno de los factores mas importantes y decisivos en el desarrollo de una empresa
es el aumento de la productividad laboral ya que incide directamente en la
rentabilidad y viabilidad del negocio, por ello es vital conocer y monitorizar sus
indicadores. La productividad laboral es la medida por hora de trabajo generado
por cada empleado de una empresa u organizacion y no debe permanecer

estética sino su tendencia debe ser siempre a aumentar

Para calcular la productividad laboral lo primero que deberemos decidir son las
unidades de medida que queremos conocer. Se puede basar la medicién en los
ingresos obtenidos, en el numero de productos finales generados,...El tiempo a
medir también es importante pues se pueden realizar calculos en base a una
semana, un mes, trimestre, un afio o cualquier periodo de tiempo. Cuanto menor
sea el intervalo de tiempo a medir, mas facil sera realizar los calculos pero los

resultados no seran tan fiables ya que se analizan menos datos.

Se ha de determinar cuantos resultados se produjeron en un periodo de tiempo y
cuantas horas se trabajaron en ese periodo. Hay que tener en cuenta que no solo
se han de incluir las horas de trabajo de produccion y manufactura sino también
las horas de los supervisores del proyecto y gerentes implicados. Es por ello que
en la presente investigacion se tomaran en cuenta los siguientes indicadores:
¢, Cudl es la colocacion de créditos en cartera por empleado en su organizacion?,
¢,Cuales son sus logros obtenidos de acuerdo a la sucursal a la que pertenezca?,
¢, Cual es el monto promedio que debe tener cada empleado en cobranza para que
su cartera permanezca balanceada?, ¢Cual es su margen de utilidad operativo
anualmente?, ¢Considera que sus productos 0 servicios sean satisfactorios al
cliente? para poder obtener informacion sobre el rendimiento de los empleados de

la empresa SMB Financiera Morelos S. A. de C. V.
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CAPITULO IV DESARROLLO Y ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la aplicacion de las encuestas, lo
analizado mediante evidencia empirica. En donde se logré obtener la aportacion
de cada uno de los empleados de una financiera ubicada en Yecapixtla Morelos,
donde se plantea una tipologia de los factores psicosociales, sintomas, relacion
con sus compafieros de trabajo, condiciones de trabajo, liderazgo y la
productividad a partir de los datos obtenidos. Se identifica el peso de cada variable
y que tanto aporta cada una de ellas y en qué medida abonan al modelo de
predicciobn. Toda la formulacion y las tablas se encuentran al final de la

investigacion en el anexo metodoldgico.

4.1 Caracterizacion de los agentes econOmicos de una financiera
ubicada en Yecapixtla Morelos.

Como parte de la caracterizacion de los agentes se realizé una apreciacion a partir
de los datos basicos de sexo, edad, estado civil, residencia, grado de estudios y
antigiedad en el empleo, de los empleados de una financiera ubicada en

Yecapixtla Morelos.
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Grafica N° 1 Representacion de la distribucion de las frecuencias respecto
a la variable edad.

Edad

L

Frecuencia

22 24 25 27 29 30 3N 32 33 35 3/ 4N 43
afos afios afos afios afios afos afios afios afios afios afos afios afios

Edad

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas.

Respecto a la variable edad se obtuvo que de 24 empleados encuestados 8
empleados corresponden a una edad de 20-29 afios siendo un 33.3% de la
poblacién encuestada, 13 empleados corresponden a la edad de 30-39 afios con
un 54.16% y por ultimo 3 empleados que corresponde al 12.5% del total de la
poblacion. Es muy importante saber que la edad tiene que ver mucho en la
productividad debido a que hay muchos factores que afectan al rendimiento de los
empleados en el trabajo, como son el ambiente de la oficina, los ladrones de
tiempo o la procrastinacién, entre otros. La clave es conocer cuéles son las
necesidades de cada uno de los empleados y adaptarse a ellas, para poder
mejorar la productividad a nivel individual y la eficacia de la empresa en general.

Como se puede observar en la grafica N° 1 La financiera ubicada en Yecapixtla
Morelos cuenta con personal joven y adulto mayor joven por lo que deberia ser
mas productiva la institucion, ademas cuenta con personal adulto mayor los cuales
deberian inspirar a los demas a tener un ambiente sano para poder cumplir con

las metas establecidas.
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Grafica N° 2 Representacion de la distribucion de las frecuencias respecto
a la variable sexo.

Sexo

60

40

Porcentaje

20

62,5 % de la poblacidn es del 37,5 % de la poblacion es del
sexo Femenino sexo Masculine

Sexo

Fuente: Elaboracion propia a base de las encuestas.

Como se puede observar en la grafica N° 2 la institucién financiera cuenta con un
62.5% de empleados del sexo femenino lo cual corresponde a 15 empleados,
mientras que del sexo masculino es un 37.5% de empleados en total son 9, lo cual
suman el 100% de todos los encuestados. Se puede apreciar que en la institucién
financiera no hay exclusion de género debido a que brinda las mismas
oportunidades a mujeres como a hombres de poder desarrollar sus habilidades y

destrezas para ofrecer un servicio de calidad al cliente.
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Grafica N° 3 Representacion de la distribucion de las frecuencias respecto
a la variable Estado civil.

Estado civil

B0

Porcentaje

—

T
10 personas estan solteros 13 personas estan casados 1 Persona esta viudo

Estado civil

Fuente: Elaboracion propia a base de las encuestas aplicadas.

Como se puede observar en la gréfica el estado civil de los empleados de una
financiera ubicada en Yecapixtla Morelos puede apreciarse que cuenta con un
54.2% de los empleados son casados equivalente a 13 encuestados por lo tanto
esos empleados deberian ser mas productivos debido a que necesitan el empleo
para poder sustentar los gastos del hogar y su familia por ende se comprometen
mas con empleo, con un 41.7% de los empleados encuestados son solteros, lo
cual equivale a 10 empleados encuestados, por ende deben ser igual de
productivos que los que estan casados debido a que no existe una
responsabilidad de intermedio lo cual ayuda a que se desempefien de una
eficiente en sus actividades encomendadas por sus superiores por otro lado
existen empleados a pesar de que estan solteros no se comprometen con su
empleo debido a que no existe compromiso con ellos mismos y por ultimo con un
4.2% de los empleados encuestados corresponde a personas viudas. Uno de los

obstaculos con los que se enfrentan las personas para poder ingresar a una
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organizacion es la preferencia en el aspecto del estado civil en el que se

encuentre.

Grafica N° 4 Representacion de la distribucion de las frecuencias respecto
a la variable residencia.

Residencia
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507

40

30

Porcentaje

20
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[

T T
Tetela del volcan “fecapixtla Jonacatepec Axochiapan

Residencia

Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas.

En la financiera situada en Yecapixtla Morelos cuenta con tres sucursales por
ende los empleados que las integran viven cerca de la zona de trabajo de cada
sucursal es muy importante la residencia para las organizaciones debido a que a
veces a los empleados le provoca estrés en el proceso de trasladarse hacia la
zona de trabajo, lo cual ocasiona que lleguen de mal humor, no tengan ganas de

empezar sus labores, etc.

Siendo asi en la financiera donde se llevé a cabo la investigacion los resultados

obtenidos en las encuestas nos muestran la siguiente informacion 1 persona que
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radica en Tétela del volcan corresponde a 4.2% de los encuestados,
posteriormente 13 personas radican en Yecapixtla corresponde a 54.2% de los
encuestados, 5 personas radican en Jonacatepec lo cual corresponde a 20.8% de
los encuestados y 5 personas radican en Axochiapan lo cual corresponde a 20.8

% de los empleados encuestados.

Grafica N° 5 Representacion de la distribucion de las frecuencias respecto
a la variable grado de estudios.

Grado de estudios

= |icenciatura
= Carrera técnica

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas.

Como se puede observar en la grafica en la institucion financiera en donde se
llevd a cabo la presente investigacién 11 personas cuentan con licenciatura lo cual
corresponde a 45.8% del total de los encuestados y 13 personas cuentan con una
carrera técnica lo cual corresponde a 54.2%, debido a estos resultados la empresa
les esta brindando las mismas oportunidades de crecimiento profesional a todos

sus empleados.
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Grafica N° 6 Representacion de la distribucion de las frecuencias respecto
a la variable antigiiedad en el empleo.

Antiguedad en el empleo

&

5

4—

3

: |_1
1]

o T

10 afios S9a =] anos 4 afios 3 afios 2 afios 1 afio &6 meses 4 meses

Frecuencia

Antiguedad en el empleo

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas.

En la grafica se observa que de acuerdo a la antigiedad de los empleados de 10 y
9 afios son en total 4 personas lo cual equivale al 16.7% de los empleados
encuestados, por lo tanto se puede decir que son las personas que cuentan con la
experiencia necesaria para poder compartir con el resto de los empleados, 1
persona que lleva laborando en la institucién 5 afios lo cual corresponde a 4.2%,
de los cuales llevan laborando 4 afios son 5 personas lo cual equivale a 20.8% de
los encuestados, considerando que las 6 personas dentro de ese rango cuentan
con la experiencia adecuada para poder desenvolverse de manera eficiente en
sus actividades, los empleados que llevan laborando 3 afios es lempleado lo que
corresponde a 4.2% de los encuestados y los empleados que llevan laborando 2
afios son 3 a lo que corresponde a 12.5% del total de los encuestados, 1 persona
lleva laborando 1 afio lo que corresponde a 4.2% de los encuestados, 6
personas que llevan 6 meses laborando lo cual corresponde a 25% de los
encuestados y finalmente 2 personas que apenas llevan laborando 4 meses lo que
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corresponde a 8.3% del total de los encuestados. Lo cual es muy alarmante para
la financiera ya que en esta grafica se ve reflejado que existe constantemente

cambio de personal, pudiendo ser a que no existe un clima laboral sano.

Una vez expuesta la caracterizacion de los empleados de una financiera ubicada
en Yecapixtla Morelos. Se procedi6 a plantear el sistema de variables que se ha
considerado para la presente investigacion, el cual esta integrado de la siguiente

manera:
Variable dependiente
Sindrome del Burnout y Mobbing
Variables independientes
Burnout.

Sintomatologia

Mobbing

Productividad.

4.2 Sintomatologia.
Unos de los aspectos a evaluar en la presente investigacion es el sindrome del

Burnout y Mobbing como factores psicosociales que estan asociados en los
empleados de una financiera ubicada en Yecapixtla Morelos, por lo que se

plantearon las siguientes preguntas que se respondieron de la siguiente manera:
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Grafica N° 7 ;Te sientes frustrado por tus actividades en el trabajo? *
:.Con qué frecuencia?* Estado civil, *Edad* Sexo.

éTE SIENTES FRUSTRADO POR TUS ACTIVIDADES
EN EL TRABAJO? (Sl) (NO)

R N w
O R NGO WA

p=nZmMmCamam
o

Soltero Casado Viudo 22 anosa 3lafiosa 41afiosa Femenino MMasculino
20 afios 40 afios 432 afios

Estado civil Edad Sexo

ECOMN QUE FRECUENCIA?

= Nunca Si = Nunca No = Raramente Si = Raramente No

= Ocasionalmente Si = Ocasionalmente No Frecuentemente Si Frecuentemente No

Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas en una financiera.

En la grafica N° 7, padece frustracion por sus actividades en el trabajo, se puede
observar que de acuerdo a la variable estado civil los empleados que estan
casados son los que padecen mas frustracion por sus actividades en el trabajo
debido a que cuentan con obligaciones del hogar con un 29.2% de los
encuestados, por otro lado los empleados solteros con un 20.8% ha padecido
frustracion en sus actividades en el trabajo, pudiera ser por el ritmo de vida que
lleva, tenga problemas en casa, etc., siendo un porcentaje total de 50% de los
empleados encuestados, el 20.8% solteros no padece frustracion lo cual indica
gue sobrellevan un buen ritmo de trabajo, de los empleados casados un 29.2% de
los empleados no padecen frustracion lo que indica que llevan un ritmo laboral
sano, mientras tanto de las personas viudas con un 4.2% raramente padece
frustracion, es muy alarmante para los empleados ya que la organizacion debe de
tomar alternativas para el mejoramiento y cuidado de sus empleados para tener

un clima organizacional sano.
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Respecto a los resultados obtenidos en la variable edad se puede observar los
siguientes datos los empleados adultos que comprenden de 31 a 40 afios padecen
mas frustracion con un porcentaje de 25% de los empleados encuestados esto
puede ser preocupante para la organizacion, porque puede causar graves
consecuencias en la productividad, mientras tanto los empleados jovenes que
comprenden la edad de 20 a 30 afios con un 16.7% del total de los encuestados
padecen frustracion por sus actividades en el trabajo, esto puede depender de la
sobrecarga de trabajo que tenga cada uno, problemas en casa, etc., pero tratan de
sobrellevar el trabajo de la mejor actitud, finalmente con un 12.5% de los
encuestados de edad comprendida de 41 a 43 afios que son los empleados
adultos maduros padecen frustracion debido al tipo de cargo que ocupan 0 a que

su planeacion sea la adecuada como lo requieren.

De los empleados jévenes de 20 a 30 afios con un 20.8% no padecen frustracion
esto depende de que, lleven su trabajo en orden y no se preocupen de mas por el
trabajo, por otra parte un 29.2% de los encuestados que comprende la edad de 31
a 40 afios son los adultos mayores no padecen frustracién por sus actividades

esto quiere decir que se desempefian de la mejor manera posible en sus labores.

En la variable sexo se puede observar la siguiente informacion son las mujeres las
gue sufren mas frustracion por sus actividades en su trabajo con un 29.2%, esto
puede traer consecuencias a largo plazo en su vida laboral, mientras que los
hombres con un 20.8% padecen frustracion, para la organizacion si es
preocupante debido que si no trata a tiempo estos problemas a tiempo puede
tener serios problemas en un tiempo determinado, un 33.3% de los empleados
encuestados no padecen frustracion por sus actividades en el trabajo, lo que
corresponde al sexo femenino, un 16.7% de los empleados encuestados

pertenecen al sexo masculino que no padecen frustracion.
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Grafica N° 8 ;Padeces improductividad o incumplimiento de logros en tu
desempeiio laboral? * ;Con qué frecuencia?* Sexo * Edad.
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Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas a los empleados en

una financiera ubicada en Yecapixtla Morelos.

En la gréfica N° 8 puede observar que un 45.8% del total de los encuestados
padece improductividad en su trabajo siendo el sexo femenino con un 25% del
total de los encuestados debido a que no se sientan integrados en el clima laboral,
no cuentan con la motivacion necesaria para poder desarrollar sus actividades con
entusiasmo, con un 37% de los encuestados pertenecen al sexo femenino que no
padecen improductividad debido a que son muy organizadas y se sienten con
entusiasmo para realizar sus actividades encomendadas, del sexo masculino que
padece improductividad pertenecen al 20.8% de los empleados encuestados esto
es preocupante porque mas del 50% de la poblacién de los hombres padece este
factor, pudiera ser a que son mas desordenados y no comprometidos por su
empleo, por lo tanto el total de los encuestados que no padecen improductividad

pertenece al 16.7% de la poblacion., a base de una mala organizacion de cada
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uno de los empleados, también a que los directivos no motiven a su personal para

gue puedan lograr sus objetivos.

Con un 54.2% no padece improductividad laboral esto indica que mas del 50% de
los encuestados esta cumpliendo con sus logros encomendados por la
organizacion, por lo que el otro 45.8% es preocupante para la organizacion ya que
se debe considerar que estrategias se deben tomar para ayudar a sus empleados

y se logre el rendimiento de la organizacion.

De acuerdo a la variable edad los empleados que comprenden los adultos
mayores de 31 a 40 afios son los que padecen méas improductividad laboral con un
25% del total de la poblacion, lo cual es preocupante para la organizacion debido a
gue algo esta sucediendo con su capital humano, estas cifras estan dando mucho
de qué hablar de la empresa por ende los factores psicosociales estan presentes.
Posteriormente la poblacion de 22 a 30 afios si padecen improductividad laboral
con un 16.7% lo cual indica que pudiera ser por la falta de compromiso de los
empleados, la experiencia en el puesto, etc., mientras que el personal de edad de
40 a 43 afos de edad no padecen debido a que estas personas, si han trabajado
en la misma area durante su carrera y tienen estabilidad laboral, cuentan con gran
experiencia que puede ser muy valiosa para el logro de los objetivos de la

empresa.

Por lo general esta poblacién tiene hijos ya mayores de edad y tiene la tendencia a
pedir menos permisos que quienes tienen nifios pequefos que demandan mucho

tiempo y atencién.

Estos candidatos al momento de llegar a un cargo nuevo se esfuerzan por
entregar los resultados esperados, porque saben que no es tan facil conseguir

opciones laborales.
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Grafica N° 9 ;Padeces improductividad o incumplimiento de logros en tu
desempeiio laboral? * ;Con qué frecuencia?* Estado civil * Antigiiedad en
el empleo.
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas a los empleados de

una financiera ubicada en Yecapixtla Morelos.

Como se puede apreciar en la grafica N°9 de acuerdo al estado civil de los
empleados de la organizacién los que estan casados con un 33.3% del total de los
encuestados padecen improductividad o incumplimiento de sus logros debido a
estas causas falta de motivaciébn por parte de la empresa, un clima laboral
incbmodo en donde no se siente a gusto el trabajador, circunstancias personales
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del empleado, insatisfaccion laboral o las distracciones por parte del mismo

empleado.

Mientras que los trabajadores solteros con un 16.7% del total de los encuestados
padecen improductividad debido a que puede existir un clima laboral desagradable
0 no exista la motivacién necesaria por parte de la empresa, que los impulse a

crecer laboralmente o en su caso profesionalmente.

Con un 4.2% de los encuestados pertenecen a las personas de estado civil viudo
la cual si ha padecido incumplimiento de sus logros, por las mismas razones antes

mencionadas en las personas solteras y casadas.

Finalmente con un 45.8% del total de la poblaciéon que no padece improductividad
laboral lo cual comprende las personas solteras y casadas no sufren este factor
debido a que se sienten a gusto con su empleo, no le toman importancia a los
comentarios de sus compafieros, hacen que el clima laboral sea el adecuado y
sobre todo se llevan bien con los demés compafieros y no estan viendo que hace

uno o el otro bien o mal y solo se enfocan en su trabajo.
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Grafica N° 10 Estado civil * ;Cual de estos efectos padeces con mayor
frecuencia en el trabajo? * A) cansancio o agotamiento emocional *B)
Despersonalizacion *C) Sentimiento de falta de realizacion profesional.
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Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas en una financiera
ubicada en Yecapixtla Morelos

Se puede observar que de acuerdo al estado civil de los trabajadores los que
estan casados son los que sufren mas el sintoma de cansancio o agotamiento
emocional, esto se puede entender que debido a que tienen otras obligaciones en
casa por ende razén no descansan lo que es correctamente para poder
desempenfiarse activos de manera eficiente en sus areas de trabajo y es ahi en
donde su rendimiento de cada uno de los empleados va disminuyendo, por lo
tanto en los empleados que estan solteros no padecen constantemente este
sintoma debido a que pueden invertir su tiempo libre en sus hobbies para

desempefarse de una manera eficiente en sus funciones laborales.
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De los empleados solteros que padecen el sintoma de cansancio 0 agotamiento
emocional un 20.8% nunca lo padece, un 12.5% lo padece raramente, un 8.3% lo
ha padecido ocasionalmente y finalmente un 4.2% frecuentemente por lo que es
muy probable a que son personas jovenes tienen mas energia para poder

distraerse de sus actividades diarias a realizar.

Por otra parte los empleados casados un 4.2% nunca padece este sintoma, un
16.7% lo padece raramente, un 16.7% lo padece ocasionalmente, un 4.2%
frecuentemente y un 12.5% lo padece muy frecuentemente, finalmente un 4.2% de

raramente lo que corresponde a la persona que esta viuda.

En la grafica N° 10 se puede apreciar que de acuerdo al estado civil de los
empleados de la institucion financiera, los solteros son los que padecen este
sintoma de la despersonalizacion con un 20.8% lo que indica que raramente lo
padecen pero si es preocupante para los trabajadores ya que esto provoca que no
rindan al 100% en sus actividades por realizar.

La despersonalizacion también se puede manifestar a través de la falta de
motivacion y la atencion psicolédgica por parte de las personas que lo padecen, sin

darse cuenta que se estan causando un grave dafio hacia su persona.

Mientras un 62.5% del total de los encuestados de estado civil soltero y casados
nunca han padecido el sintoma de despersonalizacion, o que es muy importante
para la empresa lo cual ocasiona que la productividad sea mayor a lo estimado o

propuesto por la misma empresa.

En la grafica N° 10 se aprecia que el sentimiento de la falta de realizacion se esta
presentando tanto en los empleados casados como en los empleados solteros,
esto puede entenderse gue a veces ocurre este sintoma con los empleados
debido a que no se sienten seguros con sus actividades y se frustran de tal

manera que lleguen a pensar que son ellos los que estan haciendo mal las cosas.
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También puede ocurrir esto debido a que tienen otros pendientes por hacer en sus
hogares lo cual permite que se les presente este problema ya que no se

encuentran enfocados en una sola cosa o actividad.

Un 37.5% de los encuestados solteros y casados no padecen este sintoma de
sentimiento de falta de realizacion profesional, mientras que un 12.5% de los
casados lo padece raramente y otro 8.3% corresponde a las personas que estan
solteros y viudos, un 8.3% lo padece ocasionalmente lo que corresponde a los
empleados solteros, mientras un 12.5% corresponden a los empleados casados,
de los empleados que lo padecen frecuentemente un 8.3% corresponde a los
solteros y 4.2% a las personas casadas, por ultimo un 8.3% lo padece muy

frecuentemente con estado civil casados.

Sin embargo, haciendo un ejercicio de honestidad nos daremos cuenta de que, en
esos casos, hormalmente el problema no suele ser Unicamente del empleado, sino
de la empresa también. Contar con una buena politica de personas y un buen
clima laboral nos ayudara a gestionar exitosamente este tipo de casos y, en
consecuencia, contar con personas mas competitivas y motivadas sin tener que

recurrir al relevo.
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4.3 Burnout

En la gréfica N° 11 se puede observar que los empleados de sexo femenino
padecen mas sintomas psicosoméaticos que el sexo masculino, las mujeres se
encuentran en una situacion de subordinacion, en términos culturales, que las
hace mas vulnerables a ese tipo de agresiones, por lo que el hostigamiento y el

acoso sexual se ve reflejado en la salud.

Grafica N° 11 Ha padecido sintomas psicosomaticos por exceso de
trabajo. ;Con que frecuencia? Edad * Sexo * Estado civil.
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Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas.

Se puede apreciar que con un 33.3% de los empleados encuestados

corresponden al sexo femenino, quienes han padecido sintomas psicosomaticos
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debido a que no exista un clima laboral agradable en su entorno, circunstancias
personales que las agobie o algunas distracciones que impidan el desarrollo
laboral e incluso profesional, con un 16.7% han padecido ocasionalmente

sintomas psicosomaticos y por ultimo un 12.5 % no ha padecido estos factores.

Respecto al sexo masculino un 20.8% de los encuestados nunca han padecido
sintomas psicosomaticos, un 8.3% ha padecido raramente por lo que es muy
favorable para la organizacion debido a que no afectan a la productividad de los

empleados y con un 8.3% ocasionalmente lo han padecido.

De acuerdo con la edad los empleados casados son los que han padecido mas los
sintomas psicosomaticos siendo un 20.8% debido a que no perciben un clima
laboral agradable, falta de motivacion por parte de los directivos, etc., con un
20.8% nunca han padecido estos sintomas y con un 12.5% ocasionalmente
padecen estos sintomas pudiera ser a la sobre carga de trabajo que tiene cada

uno de los empleados.

De los empleados que estan solteros un 12.5% nunca ha padecido sintomas
psicosomaticos, un 16.7% raramente padece algun sintoma psicosomatico y con
un 12.5% ocasionalmente padece algun sintoma psicosomatico, lo cual es muy
alarmante para la empresa ya que los resultados arroja que algo esta pasando en

su capital humano y por ende la productividad pueda ser afectada.

De acuerdo a la edad de los empleados encuestados tanto el personal joven y
adulto mayor padecen con mayor frecuencia alguno de los sintomas

psicosomaticos que puedan existir dentro o fuera de la organizacion.
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Grafica N° 12 ;Alguna vez has negado tus conductas o aptitudes y culpas a
los clientes, compaiieros o jefes de su situacion "™* Sexo * Estado civil.
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.Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas.

En la grafica N° 12 se puede observar un 37.5% total de los empleados raramente
han negado sus conductas y aptitudes por tal de que no les llamen la atencion sus
jefes inmediatos o por x razoén, siendo un 8.3% de los empleados solamente en
ocasiones han negado sus conductas y aptitudes esto se debe a veces a la
sobrecarga de trabajo o a veces se sienten bastante estresados, deprimidos, etc.,
y no logran cumplir con sus actividades o no les va muy bien en su dia. Finalmente
con un 12.5% de los trabajadores presentan esa conducta frecuentemente lo cual
es alarmante para la institucion financiera ya que puede causar que sus socios no

se sientan a gusto con el servicio brindado.

Esto se debe a que en la organizacion no exista una buena comunicacion entren
los directivos de la empresa con su personal y con sus socios para brindarles un
servicio de calidad, esto también puede afectar a que los socios no cumplan con

los requisitos solicitados y vallan con el jefe inmediato a dejar su queja y ademas

Pagina 87



invente cosas que no son reales, un mal trato por parte de los socios, los
empleados no se sientan comprometidos por la falta de atencién y seguimiento de

la misma empresa.
Siendo los empleados casados los que han padecido mas frecuentemente esa

situacién debido a circunstancias personales que puedan poseer en su hogar, en

el compafierismo de trabajo, etc.

Grafica N° 13 ;Padeces estrés laboral? * Sexo * Estado civil

¢ Padeces estrés laboral?

® Nunca

B Raramente

FRECUENCIA
~

B Ocasionalmente

B Frecuentemente

Sexo Estado civil

Femenino Masculino Soltero Casado Viudo ‘

Fuente: Elaboracién propia a base de las encuestas aplicadas en una financiera.

En la grafica N° 13 se puede observar en la financiera donde se llevaran a cabo
las encuestas se padece este factor psicosocial ocasionalmente con un 45.8%
siendo esto de suma importancia para la organizacion ya que estd sucediendo
algo con sus condiciones de trabajo de sus propios empleados estas pueden ser,
trabajos muy demandantes o muy poco demandantes, con un ritmo rapido o bajo
presion, falta de control sobre las cargas y procesos de trabajo, carencia de apoyo
social o de colegas y/o supervisores de trabajo, discriminacion, aislamiento, acoso

psicoldgico, falta de participacion en la toma de decisiones, pobre comunicacion o
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fluo de informacion, inseguridad laboral, ausencia de oportunidades de
crecimiento o de avance o promocion, horarios irregulares especialmente turnos

de trabajo.

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas se puede apreciar que los
empleados que estan casados son los que padecen mas estrés laboral siendo un
45.8% lo que comprende a los empleados que lo padecen raramente y

ocasionalmente, lo que es equivalente a 11 empleados.

Como lo menciona, Navines (2016). El estrés laboral se ha relacionado con
numerosos efectos adversos sobre la salud fisica y mental, y se ha convertido en
un problema creciente para los trabajadores, las empresas, los departamentos de
salud laboral y para el sistema sanitario en general, con una considerable relacion

con ausencias en el trabajo y unos elevados costes sanitarios asociados.

4.4 Mobbing.

Conocido también como acoso laboral, donde se pretende acosar, hostigar,
acorralar en grupo, por lo tanto es la acciébn de un hostigador conducente a
producir miedo o terror en el trabajador en su lugar de trabajo e incluso provoca

gue el empleado abandone su empleo.

Los estresores sociales extremos son el sustrato que permite que se genere el
Mobbing, que destruye gradualmente la confianza y la autoestima de la victima.
Algun tiempo después de iniciado el acoso en su contra, la victima manifestara
algunos sintomas fisicos como ahogo, palpitaciones, cansancio, panico,
inseguridad, desconfianza, dejadez, pérdida de memoria o hipervigilancia (Truijillo,
2007).
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Grafica N° 14 Sexo * Ha padecido alguna vez mobbing por parte de tus
compaiieros de trabajo. ;Con qué frecuencia?
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Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas.

En la gréfica N° 14 se logra observar en la institucion financiera son muy pocos
los empleados que sufren Mobbing y méas del 50% por ciento no lo padecen esto
quiere decir que los empleados que sufren Mobbing en el trabajo son personas
gue son muy tolerantes y evitan tener problemas que afecten su instancia en la
empresa y se quedan callados y no expresan su sentir por miedo a que los
despidan, ya que dependen del trabajo para poder cubrir las necesidades del

hogar.

Las personas que no lo padecen son personas que ya tardaron afios trabajando
en la organizacion de tal manera que ya se conocen muy bien por ende llevan en

paz la situacion pero de una manera u otra lo han padecido en algan momento.
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Grafica N° 15 ;Consideras que laboras en una organizacion toxica? *
Estado civil * Sexo.
En la grafica N° 15 se puede observar que el 50% de los empleados de la

institucién financiera considera que labora en una empresa sana por lo cual
sienten que llevan un excelente ritmo de trabajo, por lo tanto el otro 50% de los
empleados opinan lo contrario ya que para ellos la empresa es muy toxica y no
permite que tengan un crecimiento sano en el aspecto laboral siendo asi en la
empresa algun procedimiento, proceso o forma de liderar no esta funcionando

correctamente para que puedan sentirse a gusto con el empleo.
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Fuente: Elaboracion en base a la aplicacion de las encuestas.

Los trabajadores sometidos a periodos prolongados de estrés ademas de los
problemas mentales psicosociales, pueden desarrollar graves problemas de salud
fisicos, tales como, patologias cardiovasculares o musculo esqueléticas por
ejemplo, que, para la organizacion esto se traduce en un mal funcionamiento de la

empresa.
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Como se puede observar en la grafica de acuerdo con la variable estado civil
soltero un 20.8% considera que no labora en una organizacion toxica, con un
16.7% de la poblacion soltera considera que raramente estd laborando en un
ambiente toxico y un 4.2% considera ocasionalmente trabaja en un clima laboral
contaminado.

De acuerdo al estado civil casado, un 25% de los encuestados consideran que
nunca ha sido la organizacion toxica que existe un excelente clima laboral, un
12.5% de los encuetados consideran que raramente estan laborando en una
organizacién toxica, con un 8.3% aporta que ocasionalmente la empresa es toxica,
finalmente un 4.2% de los encuestados es viudo y nunca considera que su

organizacion sea contaminada.

Lamentablemente la toxina empresarial surge de los propios lideres y empleados.
De aquellos que minimizan los logros empresariales, desprecian a personal de la
firma, ridiculizan la vision y valores de la compafiia, se quejan de manera continua
de metas y condiciones laborales, interrumpen la labor de otros, fomentan la

division y discordia, propagan chismes y fomentan miedo o angustia.
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Grafica N° 16 Sexo * ;Cada cuanto les imparten cursos o conferencias
sobre Recursos Humanos en la organizacion?
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Fuente: Elaboracidén propia en base a las encuestas aplicadas en la institucion

financiera.

En la grafica N ° 16 se logra observar que de acuerdo al sexo femenino de los
empleados de la institucion financiera un 8.3% nunca han recibido capacitaciones
0 cursos de recursos humanos en donde son de gran utilidad para que se puedan
desempeniar correctamente en sus areas de trabajo y puedan brindar un excelente
servicio. Con un 29.2% de los empleados del sexo femenino raramente han
recibido alguna capacitacion y por ultimo un 16.7% de los empleados del sexo
femenino en ocasiones han recibido algun curso, finalmente con un 8.3% de los

empleados del sexo femenino han recibido frecuentemente capacitaciones.

De acuerdo con el sexo masculino un 8.3% de los empleados nunca han tenido
algun curso por lo que es muy importante que todos los integrantes de la

organizacion estén actualizados en estos temas que les ayudaran bastante a
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desarrollarse de manera eficiente y eficaz en sus areas de trabajo, y de tal manera
generando un excelente clima laboral. Con un 20.8% de los empleados del sexo
masculino raramente han recibido alguna capacitacion, finalmente un 8.3% de los
empleados del sexo masculino ocasionalmente algun curso que les ayude a

brindar un excelente servicio al cliente.

Grafica N° 17 ;Cumples con tus metas establecidas por tus jefes? * Estado
civil * Sexo.

En la grafica N° 17 se puede observar que los empleados logran cumplir con sus
metas esto debido a que es un requisito que debe cumplir cada uno de los

empleados ademas de que lo hacen por el incentivo de bonos de productividad.
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas.

Se puede apreciar en la grafica N° 17 que de acuerdo al sexo las mujeres cumplen
ocasionalmente sus metas siendo un 29.2% del total de los encuestados, esto
pudiera ser a que tengan otros pendientes por atender en su area de trabajo y no

logran cumplir con las metas establecidas por sus jefes, un 16.7% del mismo sexo
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frecuentemente cumple con sus metas esto quiere decir que son un poco mas
comprometidas con sus actividades laborales, otro 16.7% de la poblacion logra
cumplir con sus metas muy frecuentemente lo cual es bueno para la empresa
debido a que estas personas estan siendo realmente productivos, o cuentan con la

motivacion necesaria para poder alcanzar sus objetivos personales.

Por otra el sexo masculino un 4.2% del total de los encuestados ocasionalmente
logra alcanzar las metas establecidas, un 25% frecuentemente logra alcanzar las
metas establecidas por la organizacion y finalmente un 8.3% muy frecuentemente

logra alcanzar los objetivos.

Lo cual es bastante alarmante para la organizacion esos datos obtenidos estan
indicando que algo no esta funcionando correctamente para que su capital
humano pueda alcanzar sus metas establecidas por la organizacion y solo

cumplan con su trabajo por obligacion.

De acuerdo al estado civil de los empleados que laboran en una financiera
ubicada en Yecapixtla Morelos, los empleados que estan casados son los que
cumplen mas sus metas establecidas que los empleados solteros, esto pudiera ser
a que ya cuentan con una responsabilidad en el hogar, cuenten con hijos y sus
gastos sean mas elevados para poder sustentar el hogar, mientras que los
empleados solteros se la pasan mas ligero debido a que no hay algin compromiso

de intermedio que los haga comprometerse al cien en su trabajo.

4.5 Relacion de los compaiieros de trabajo, Condiciones de trabajo y liderazgo.

A nivel de la organizacion o empresa que deberia realizarse en primer lugar:
evaluar el entorno fisico y social, mejorar estilo de comunicacién, plantear
estrategias para la toma de decisiones, describir funciones y tareas en el trabajo,
mejorar el ambiente de trabajo, formacion y capacitacion de supervisores que
adopten una actitud de ayuda hacia los trabajadores subordinados, incluir

indicadores de vigilancias de salud y prevencion de estrés laboral, promover la
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participacion del trabajador en la toma de decisiones, equilibrar el horario de
trabajo, roles, funciones y cargos y mejorar el entorno e interaccién social de los
trabajadores Molina (2020).

Grafica N° 18 ;Puede conversar abiertamente con sus compaiieros de
trabajo? * Existe union en su grupo de trabajo.

¢Puede conversar abiertamente con sus compaiieros de trabajo? *Existe unién en su grupo de trabajo.
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Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas.

En la grafica N° 18 se puede observar que existe buena relaciébn entre
comparieros de trabajo independientemente de lo laboral y expresan que se llevan
bien entre si lo cual favorece a cada empleado ya que se sienten a gusto en su
area de trabajo ya sea por esta razén. Un grupo de personas se transforma en
equipo en la medida en que alcanza cohesion. Para ello se han de crear lazos de
atraccion interpersonal, fijar una serie de normas que dirijan el comportamiento de
todos miembros, donde la figura de un lider es fundamental, promover una buena
comunicacion entre el conjunto de integrantes, trabajar por el logro de los objetivos

comunes y establecer relaciones positivas.
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Respecto a la variable ¢Puede conversar abiertamente con sus compafieros de
trabajo?, un 4.2% de los encuestados nunca ha podido conversar abiertamente
con sus comparferos esto depende de la persona a lo mejor apenas entro a
laborar y no conoce bien a todo el personal, no se sienta en confianza para poder
desenvolverse tan facilmente, etc., un 4.2% de los encuestados raramente puede
conversar con sus comparieros de trabajo a pesar de que lleva 4 afios laborando,
pudiera ser que no le inspiran confianza sus comparieros y tal vez decide aislarse
de los demas, un 45.8% de los encuestados ocasionalmente puede conversar
abiertamente con sus compafieros esto se debe a que tiene mas facilidad de
palabra para poder desenvolverse al cien por ciento con los demas. Finalmente un
45.8% frecuentemente pueden conversar abiertamente entre compafieros de
trabajo debido a que ya tardaron mas tiempo laborando en la empresa y por ello

existe la confianza necesatria.

A veces no se prestan a conversar con sus compafieros de trabajo debido a que
prefieren llevarla en paz con todos y no generar conflictos con el resto de sus

compairieros.

Respecto a la variable existe unién en su grupo de trabajo, se puede apreciar en la
grafica que un 4.2% del total de la poblacién raramente considera que hay union
con el resto de sus compafieros, con un 29.2% de los encuestados
ocasionalmente considera que existe unién con el resto de sus compaferos y
finalmente un 67% del total de los encuestados consideran que frecuentemente
existe unidn en su area de trabajo lo cual esto indica que es una empresa unida
para poder realizar sus actividades, pero un inconveniente que pudiera surgir seria

la desmotivacion de los directivos, o por conflictos entre compafieros de trabajo.

De acuerdo con Maslow (1948, pag. 462) Nace como una necesidad de tener
relaciones con otras personas para lograr retos que no se alcanzarian
individualmente. Todos tienen necesidades relacionadas con el sentido de
pertenencia y el amor. A todos nos motiva la basqueda de relaciones intimas y de

sentirnos parte de diversos grupos, como la familia y los comparieros. Ademas, la
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frustracion de estas necesidades suele ser una de las causas de la inadaptacion

psicolégica.

Grafica N° 19 Sexo * Las personas son confiables en su grupo de trabajo *
Se siente a gusto con sus compaiieros de trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas.

En la gréfica N° 19 se puede observar que los empleados de esa institucion
financiera son personas de confianza tanto para la organizacion como para los
empleados para que puedan llegar a cumplir sus objetivos de la misma. Para
sacar el maximo partido al trabajo en equipo, no solo hay que coordinar acciones
conjuntas, también es importante tener en cuenta una serie de claves para
potenciar a cada miembro del grupo y aumentar la eficacia de cada uno de los

empleados.

De acuerdo a los datos obtenidos en las encuestas los empleados consideran que
las personas son confiables en su grupo de trabajo un 25% del total de los
encuestados raramente piensa que son de confianza sus compafieros de trabajo,

un 37.5% piensa que ocasionalmente inspiran confianza para que puedan platicar,
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pedir un favor, etc. a sus compafieros de trabajo esto pudiera ser a que son
personas desconfiadas y desean hacer ellos sus cosas. Un 37.5% de los

empleados considera que frecuentemente son de total confianza sus comparieros.

De acuerdo con la variable se siente a gusto con sus comparieros de trabajo de
acuerdo al sexo femenino raramente con un 4.2% del total de los encuestados se
siente a gusto con sus compafieros de trabajo esto pudiera ser a que son
elementos toxicos, son chismosos, etc., un 8.3% ocasionalmente se siente a gusto
con sus compaiieros debido a que deben llevarse bien todos o solo lo hacen por
obligacion para generar un clima laboral sano y agradable hacia los demas |,
mientras un 50% frecuentemente se siente a gusto con sus compafieros de trabajo
esto podria ser a la antigiedad en el empleo, que son carismaticas, son
agradables para todos su compafieros de trabajo etc. por otra parte un 16.7% de
los encuestados del sexo masculino ocasionalmente se siente a gusto con sus
comparieros de trabajo, pudiera ser que existan indiferencias entre compafieros,
no convivan con todos al cien por ciento o0 a veces la envidia es lo que provoca
que se generen conflictos laborales, y un 20.8% se siente a gusto con sus
comparieros de trabajo frecuentemente, lo que quiere decir que son personas que
tratan de llevar la paz con los demas a pesar de que en algin momento pudieran
existir indiferencias entre sus compaferos de trabajo, no se lleven bien con los
jefes, etc. es importante que la empresa tome medidas para ver en que esta
fallando su capital humano, asi mismo tomar alternativas para que sea una
organizacibn mas armoniosa y puedan generar un buen rendimiento laboral y

profesionalmente.

Las personas que se sienten valoradas en el trabajo y que saben que con sus
aportaciones pueden lograr los objetivos que la empresa solicita se sienten
emocionalmente comprometidos. También son capaces de conectar mejor con los
objetivos de la organizacion. Esto hace las cosas mas faciles para la empresa y

también para los trabajadores.
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Cuando los trabajadores se sienten apoyados y pueden confiar en sus
compafieros y jefes, la colaboracion y el compromiso se multiplican. También
mejora la actitud y la disposicion a hacer cosas. Y se generan vinculos mas

fuertes que pueden exceder lo laboral.

Cuando eso sucede, los trabajadores generan habilidades de liderazgo y un mayor

compromiso con la empresa.

Grafica N° 20 Existe planificacion y organizacion del trabajo * Existe
orden, limpieza e iluminacion necesaria en su area de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas.

En la grafica N° 20 se puede observar que mas del 80% de los empleados
considera que si existe orden, limpieza e iluminacién necesaria en su area de

trabajo, lo cual es muy favorable trabajar en un lugar limpio ya que trasmite mejor
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ese entusiasmo para desempefar tus labores y da mucho de que pensar de cada

persona.

Mientras el otro 20% de los empleados considera lo contrario de que no existe
orden, limpieza e iluminacién de excelentes condiciones, esto puede ocurrir a que
los empleados no realicen el aseo adecuadamente y que no cuenten con el
material necesario para realizar esas actividades ademas no brindan un aspecto
favorable a los clientes y da mucho de qué hablar si se encuentran las sucursales
en esas condiciones de trabajo.

Se puede observar que si existe planificacion y organizacién del trabajo en la
institucién para que puedan lograr sus objetivos sus colaboradores en funcién de
sus metas propuestas por la empresa. La capacidad de trabajar en equipo es una
de las competencias mas demandadas hoy en dia en el mercado laboral. Hacerlo,
ademas, en entornos cada vez mas globalizados y donde la diversidad
generacional, cultural, de género, etc. es un hecho, es todo un plus en cuanto a
empleabilidad. Un plus que para la organizacion se traduce en mayores indices de
innovacion y creatividad y que también se perfila como herramienta ideal para
fidelizar al empleado, en tanto que involucrar a la plantilla en la resolucion de
problemas, dotdndoles de espacios comunes donde las ideas fluyen, se debaten
entre unos y otros y donde se les escucha, no hace sino que fortalecer sus lazos

con la organizacion y, por ende, su compromiso.

De acuerdo a los datos obtenidos de la variable existe planificacion y organizacion
del trabajo un 8.3% raramente considera que haya una planificacion acorde a
como se deben desarrollar las actividades en su jornada laboral, un 58.3% de los
encuestados ocasionalmente consideran que la empresa tenga una planificacion
para poder desarrollar sus actividades en una manera eficiente y eficaz.,
finalmente un 33.3% frecuentemente considera que si existe una planificacion para
gue puedan desarrollar sus labores adecuadamente y como lo establece la

empresa, es preocupante que no exista una excelente comunicacion entre
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directivos y empleados de la empresa para poder desarrollar una mejora en

beneficio tanto de la empresa como de cada integrante que la conforma.

Grafica N° 21 Existe planificacion y organizacion en el trabajo. * Se cuenta
con el material necesario para realizar sus actividades en su trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas en una financiera.

Los resultados de las encuestas arrojan que con un 66.7% ocasionalmente
cuentan con el material necesario para poder desempefiar sus funciones en su
area de trabajo, lo cual indica que la empresa debe estar mas al pendiente de lo
que haga falta en cada area de trabajo y de cada empleado para que pueda
desarrollar sus actividades de manera eficiente y asi mismo brindar un excelente

servicio al cliente.

Un 33.3% frecuentemente considera que si cuentan con el material necesario para

poder realizar sus actividades de manera eficiente y eficaz.
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Grafica N° 22 Antigiiedad en el empleo * Tu jefe inmediato escucha tus
opiniones y te hace participe de las decisiones por tomar en la
organizacion
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas

En la gréfica N° 22 se puede observar que frecuentemente la empresa escucha
su opinion de cada uno de los empleados y los hace participes en algunas
decisiones por tomar en beneficio de los socios y a veces incluso puede ser hasta

beneficio para ellos mismos.

Con un 20.8% del total de la poblacion raramente opina que no es tomado en
cuenta para poder participar en la toma de decisiones para la mejora del servicio
brindado hacia los socios y el buen rendimiento de la misma empresa, un 25%
ocasionalmente es tomado en cuenta para hacerlo participe de las decisiones de
la empresa, un 29.2% de los encuestados frecuentemente es considerado para la
toma de decisiones para la empresa debido a que pudieran ser gerentes de
sucursales, gerente general, ejecutivos de ventas, etc., finalmente un 16.7% del
total de la poblacion muy frecuentemente es participe de la toma de decisiones en

general de la organizacion para una excelente atencion al cliente.

Pagina 103



Grafica N° 23 Antigiiedad en el empleo * Tu jefe inmediato te proporciona
peridodicamente informacion sobre tu desempeifio
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas a los empleados de
una financiera ubicada en Yecapixtla Morelos.

En la grafica N° 23 se puede apreciar que de acuerdo a la antigiedad de los
empleados el jefe inmediato si les proporciona el avance que han logrado cada
uno pero también hay empleados que no reciben sus avances para poder
observar en que estan fallando y en que pueden mejorar sus conocimientos,

habilidades, servicio, etc.

El salario emocional va mas alla de la remuneracion, es un esquema de beneficios
y experiencias que ofrece una empresa. Un colaborador se queda en un trabajo

por las buenas emociones que ahi encuentra.
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El salario emocional no se trata Unicamente de beneficios adicionales a la
remuneracion y las prestaciones, implica también el ambiente laboral o acciones
como reconocer los logros de trabajo. Los encargados de Recursos Humanos
identifiquen y entiendan los micromundos en su empresa, es decir, las

necesidades de cada trabajador, Manzano, (2019).

“La empresa se dedica a generar beneficios y prestaciones, modelos de trabajo como el
home office, viernes libre u horarios flexibles; y los empleados autogestionan su paquete
de beneficios, las empresas que no aplican el salario emocional tienen que hacerlo si
desean evolucionar. Estaran buscando personas y nadie aceptara porque no ofrecen

tallas, emociones o reconocimiento laboral” Manzano, (2019).

Mantener a los empleados informados de las decisiones y actos que hace la
empresa, generara en ellos un sentido de pertenencia y colaboracion que
repercutira en multiples beneficios para trabajadores y organizacion.

Un 4.2% del total de los empleados considera que nunca le informa su jefe
inmediato sobre sus logros obtenidos y el avance que ha alcanzado, un 16.7% de
los encuestados raramente es informado de sus logros propuestos por la
organizacion y es felicitado, el 33.3% del total de los encuestados en ocasiones su
jefe inmediato le proporciona el avance que ha logrado a lo largo del tiempo que
tiene laborando en la empresa, un 37.5% de los encuestados frecuentemente es
informado por sus jefes inmediatos de los logros que ha logrado alcanzar en el
trayecto que tiene laborando en su organizacion, finalmente un 8.3% de los

encuestados muy frecuentemente es felicitado por sus jefes inmediatos.

Segun Chiavenato, (2009, pags. 87-88), hoy en dia el talento incluye cuatro

aspectos esenciales para la competencia individual:

1. Conocimiento. Se trata del saber. Constituye el resultado de aprender a
aprender, de forma continua, dado que el conocimiento es la moneda mas valiosa
del siglo XXI.
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2. Habilidad. Se trata de saber hacer. Significa utilizar y aplicar el conocimiento, ya
sea para resolver problemas o situaciones, crear e innovar. En otras palabras,

habilidad es la transformacién del conocimiento en resultado.

3. Juicio. Se trata de saber analizar la situacion y el contexto. Significa saber
obtener datos e informacion, tener espiritu critico, juzgar los hechos, ponderar con

equilibrio y definir prioridades.

4. Actitud. Se trata de saber hacer que ocurra. La actitud emprendedora permite
alcanzar y superar metas, asumir riesgos, actuar como agente de cambio, agregar
valor, llegar a la excelencia y enfocarse en los resultados. Es lo que lleva a la

persona a alcanzar la autorrealizacion de su potencial.

Grafica N° 24 Antigiiedad en el empleo * Tu jefe te felicita cuando realizas
bien tu trabajo y se preocupa por mantener un buen clima en el equipo de
trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas.
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En la grafica N° 24 se puede observar que de acuerdo a la aportacion de los
empleados de la institucion financiera méas del 50% de los empleados han sido
felicitados por sus jefes cuando logran cumplir con objetivos, y un 35% de los
empleados no han sido reconocidos dentro de la organizacion y se sienten

ignorados por la misma y piensan que no les importa a los directivos.

El reconocimiento laboral produce una satisfaccion personal que hace que el
trabajador sea mas feliz desarrollando su trabajo y en su vida en general. Es la
técnica clave para retener el talento, puesto que es importante que los
trabajadores sepan que su trabajo es reconocido y que su aportacion es necesaria
para el éxito de la empresa, no saber apreciar la labor y el desempefio de nuestros
trabajadores es darles un aliciente para que se busquen otra empresa donde si se

les reconozca.

No me estoy refiriendo a un reconocimiento mediante incrementos salariales o
premio cuantiosos que también serian, sin duda, una muestra de reconocimiento;
tampoco se trata solo de dar palmaditas en la espalda o de poner la foto del
empleado del mes, me refiero a la necesidad que tenemos los trabajadores de

sentirnos apreciados, no ignorados. (Humanos, 2018).

La falta de reconocimiento en el trabajo es uno de los problemas que mas afecta a
los empleados genera desmotivacion y en consecuencia, menor productividad y
mayores conflictos entre los trabajadores y entre éstos y sus superiores. La falta
de reconocimiento por un trabajo bien hecho y la ausencia de empatia por los
empleados forman parte de la lista de principales causas por los que los

trabajadores abandonan las empresas.
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Grafica N° 25 Antigiiedad en el empleo * Tu jefe inmediato es claro y
especifico cuando define tus objetivos de trabajo o los del departamento
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Fuente: Elaboracion propia en base a las encuestas aplicadas en una institucion

financiera.

En la grafica N° 25 se puede observar que mas del 50% de los empleados
considera que sus jefes son claros y especificos con sus tareas a realizar por lo
cual no hay inconveniente alguno para que no puedan realizar sus funciones con
eficacia. Pero un 15% de los empleados consideran que sus jefes no son claros y
especificos al momento de encomendarles sus actividades por lo cual al momento

de realizar su trabajo les cuesta desempefarse de manera eficiente.

La falta de reconocimiento en el trabajo es uno de los problemas que mas afecta a
los empleados genera desmotivacion y en consecuencia, menor productividad y
mayores conflictos entre los trabajadores y entre éstos y sus superiores. La falta

de reconocimiento por un trabajo bien hecho y la ausencia de empatia por los
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empleados forman parte de la lista de principales causas por los que los

trabajadores abandonan las empresas (Humanos, 2018).

Grafica N° 26 Antigiiedad en el empleo * Puedes tomar decisiones propias

sin consultarlas con tu jefe para realizar tus actividades.
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Fuente: Elaboracion propia a base de las encuestas aplicadas en una institucion

financiera.
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En la grafica N° 26 se puede observar que un 62.5% de los empleados puede
tomar decisiones en su area de trabajo sin consultarlas con sus jefes esto debido
a que son directivos, gerentes de sucursales en donde tienen la autoridad de

poder ejecutar sus funciones de acuerdo al puesto.

37.5% de los empleados no pueden tomar decisiones por ellos mismos, por lo
que tienen que esperar mas tiempo a que se les resuelvan sus inquietudes y
puedan dar una respuesta certera a los socios en este sentido provoca que no

brinden un excelente servicio hacia sus socios potenciales de la institucion.

Todo ello acompafado de una eficaz coordinacién y de un riguroso método de
procedimiento de trabajo, que refuerzan notablemente la implicacion y el

compromiso del personal para cumplir con los plazos acordados.

4.6 Productividad.

Por tanto, la productividad laboral es la relacion entre el trabajo desempefiado o
los bienes producidos por una persona en su trabajo, asi como los recursos que
este ha utilizado para obtener dicha produccion. La productividad laboral es una

medida muy importante para las empresas.

Esta, ademas, se encuentra estrechamente ligada al crecimiento y el desarrollo

econdmico.

Existen determinados factores que tienen una clara influencia en la productividad

de los empleados, asi como de la maquinaria, de una empresa.
Entre estos factores suelen destacar los siguientes:

Salario.
Clima laboral.

Motivacion laboral.
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Equipamiento y recursos.

Entorno.

Liderazgo.

Disefio de los productos o servicios.
Estabilidad de los disefios.

Calidad de las materias primas.
Calidad y estado de la maquinaria.

Elaboracion propia en base a los datos obtenidos de las encuestas y puntos de

vista personales.

Como lo menciona la (OMS, 1986). Dado que la salud es un estado de completo
bienestar fisico mental y social, y no solamente la ausencia de afecciones o

enfermedades.
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Grafica N° 27 Edad *;Cuales son sus logros obtenidos de acuerdo a la
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la colocacion promedio de créditos en cartera por empleado
mensualmente?

15 éCudles son sus logros obtenidos de acuerdo a la sucursal que pertenezca
(Yecapixtla, Jonacatepec y Axochiapan?

W Logros por sisola por parte de
cada sucursal

Wsin logros

Generar herramientas de trabajo
|
que Tacilite n alcanzar sus metas
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Bsubir de puesto, etc,
ECrecimiento anual del 20%
CCumplimiento de metas

1
- Colocacion
O,
o : | : : . : d | EN B
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Fuente: Elaboracién propia en base a las encuestas aplicadas en una institucion

financiera.

En la grafica N° 27 se puede observar uno de los logros mas importantes de los
empleados de la empresa es que han tenido un crecimiento del 20% anual lo cual
quiere decir que van mejorando en su atencién al cliente, otros de sus logros de
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los empleados han sido colocacion de créditos, subir de puestos, logros por si sola
de cada sucursal y cumplimiento de metas dando a entender que aun pueden
alcanzar més logros siempre y cuando la empresa se comprometa a brindarles un
mejor clima organizacional, capacitacion constante de los empleados de la

organizacion para poder alcanzar una 6ptima productividad.

Con un 8.2% de los encuestados no han tenido ningun logro en el trayecto de su
desempefio laboral, lo cual indica que esta sucediendo algun inconveniente para
que no pueda crecer profesionalmente como laboralmente. El 4.2% de los
encuestados consideran que han obtenidos sus logros por si sola la sucursal a la
que pertenezca, un 4.2% de los encuestados ha logrado generar herramientas
para mejorar el rendimiento del equipo de trabajo en la sucursal a la que
corresponda, un 12.5% de los empleados encuestados han logrado subir de
puesto lo cual los ha motivado a seguir desempefiandose de la mejor manera en
sus labores, un 37.5% de los encuestados aportaron que han logrado un
crecimiento anual del 20%, un 25% de los encuestados ha logrado cumplir las
metas establecidas en su sucursal a la que pertenezca y un 8.3% han logrado

cumplir con la colocacion de créditos.

También se puede observar en el gréafico que de acuerdo al monto de colocacién
promedio de créditos en cartera por empleado mensualmente se puede observar
gue un 50% de los empleados ha logrado alcanzar colocar mas de $ 600,000
pesos, lo cual esta presentando que los empleados han logrado alcanzar sus
bonos de productividad y que tal vez por eso cologuen mas esa cantidad.

Con un 16.7% de los empleados han colocado $600,000 pesos esto depende
mucho del entusiasmo que le pongan a sus actividades laborales, finalmente con
un 33.3% de los empleados han logrado colocar $400,000 pesos esto nos indica
qgue no les preocupa crecer laboralmente y que se conforman con lo que se logre
alcanzar para no padecer factores psicosociales, o alguna otra enfermedad que

afecte a su salud.
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Se muestran algunos de los beneficios que tiene incrementar la productividad
laboral en una empresa:

Ahorro de costes.

Consecucion de objetivos.

Reduccion de los tiempos y ahorro de tiempo.

Mayor agilidad.

Mejor organizacion.

Crecimiento del beneficio.

Grafica N° 28 Edad * ;Con qué frecuencia realizan evaluaciones para
alcanzar sus objetivos? * ;Cual es el monto que debe tener cada empleado
en cobranza para que su cartera permanezca balanceada?

2.5 . L R R R R
éCon qué frecuencia realizan evaluaciones para alcanzar sus objetivos?
2
<< 15
o
=
L
]
O
[F)
oe @A) Dos veces por aiio
w
@B) Raramente
BC) Mensualmente
@D) Semanalmente
0.5 1
0
24 25 27 29 30 31 32 33 35 41 43 29 32 41 29 31 33 38 22 32
afios | aflos | afios | afios | afios | afios | afios | afios | afios | afios | afios| afios | afios | afios | afios | afios | afios | afios | afios | afios
Edad Edad Edad Edad
A) 40,000 B) 60,000 C) 80,000 F) Ningura
de las
anteriores

éCual es el monto promedio que debe tener cada empleado en cobranza para que su cartera permanezca
balanceada?

Fuente: Elaboracion propia a base de las encuestas aplicadas.
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En el grafico N° 28 se puede observar que de acuerdo a la interrogante ¢ con que
frecuencia realizan evaluaciones para alcanzar sus objetivos? Referente a los
datos obtenidos en las encuestas con un 4.2% de los empleados solo se realizan
dos veces por afo, un 25% de los empleados aportaron que raramente se les
aplica dichas evaluaciones, con el 29.2% de los empleados arrojaron los datos
gue mensualmente realizan esas evaluaciones y finalmente con un 41.7% de los
empleados reciben semanalmente evaluaciones, los datos indican que esta
sucediendo algo en la organizacion ya que los empleados no reciben el mismo
trato de la misma manera, esto causa que los empleados no sean productivos al
100%, por lo que se deberia de tener en cuenta para el bienestar de la

organizacion.

Respecto a la pregunta ¢Cual es el monto promedio que debe tener cada
empleado en cobranza para que su cartera permanezca balanceada? Los datos
arrojan que 50% de los empleados aseguran que para tener en equilibrio su
cartera en cobranza es $40,000 pesos mientras un 25% de los empleados arrojan
que es $ 60,000 y un 12.5% de los empleado considera $ 80,000 pesos y el otro
12.5% considera que ninguna de las respuestas anteriores. Lo que significa que
existe un problema en los empleados que no estan bien informados sobre los
estandares que propone la institucion para desarrollar de manera eficiente sus

funciones.
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Grafica N° 29 ;Considera que sus productos o servicios sean satisfactorios
al cliente? * ;Cual es su margen de utilidad operativo anualmente? * ;Por
qué?

18 +
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1
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FRECUENCIA

° |

A) 30,000 C) 500,000 | D) Masde 500,000

éCual es sumargen de utilidad operativo anualmente?

Fuente: Elaboracion propia a base de las encuestas aplicadas en una institucion

financiera.

En el grafico N° 29 se puede observar que de acuerdos a los datos obtenidos en
las encuestas por los empleados en la pregunta ¢ Cual es el margen de utilidad
operativo anualmente?, con un 4.2% el margen de utilidad es de $ 30,000 pesos,
un 29.2% de los empleados considera que el margen de utilidad es de $500,000
de pesos y con un 66.7% de los empleados considera que el margen de utilidad es
mas de $ 500,000 de pesos, lo cual quiere decir que es un buen dato para la

organizacion ya que se ve reflejado el crecimiento de la misma.

De acuerdo con la Asociacion Espafiola para la Calidad (AEC), (2019), el
concepto de cuadro de mando integral — CMI (Balanced Scorecard — BSC), segun
indican sus autores, Robert Kaplan y David Norton, plantean que el CMI es un

sistema de administracion o sistema administrativo (Management System), que va
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mas alla de la perspectiva financiera con la que los gerentes acostumbran evaluar

la marcha de una empresa.

Es un método para medir las actividades de una compafia en términos de su
vision y estrategia. Proporciona a los administradores una mirada global de las
prestaciones del negocio. Es una herramienta de administracion de empresas que
muestra continuamente cuando una compafia y sus empleados alcanzan los
resultados definidos por el plan estratégico. También es una herramienta que
ayuda a la compafiia a expresar los objetivos e iniciativas necesarias para cumplir

con la estrategia.

El CMI es por lo tanto un sistema de gestion estratégica de la empresa, que
consiste de la siguiente manera segun Asociacion Espafiola para la Calidad
(AEC), (2019):

e Formular una estrategia consistente y transparente.

e Comunicar la estrategia a través de la organizacion.

e Coordinar los objetivos de las diversas unidades organizativas.

e Conectar los objetivos con la planificacion financiera y presupuestaria.

¢ Identificar y coordinar las iniciativas estratégicas.

e Medir de un modo sistematico la realizacion, proponiendo acciones

correctivas oportunas.

También los empleados aportan que los servicios que brinda la organizaciéon son
de confianza y que por la tasa de interés que se cobra sobre saldos insolutos lo
cual en muchos casos es lo que ha incrementado el crecimiento de la
organizacion.

Para incrementar el nivel de productividad laboral en la empresa, a continuacion,
se muestran algunos factores que podrian ayudar:

Fomentar un buen clima laboral.

Aportar flexibilidad en el trabajo.
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Permitir la conciliacion laboral.

Desarrollar un buen sistema de comunicacion.
Motivar a los empleados en la empresa.

Adaptar el entorno a las preferencias del trabajador.

La construccion de equipos o team building, es el término que se utiliza para
definir un conjunto de actividades que busca formar equipos de alto desempefio y
mejorar las relaciones interpersonales dentro de un grupo. Actualmente es una de
las herramientas clave en el desarrollo de los equipos de trabajo y el desarrollo

organizacional, Barcelo (2008).

Este tipo de reuniones y eventos se organizan generalmente fuera de los horarios
laborales, de forma que se pueden considerar al mismo tiempo actividades de ocio
y actividades que sirvan para mejorar el clima laboral, la definicion de los distintos

roles de un equipo de trabajo y el mejor funcionamiento entre ellos.

Alguno de los principales efectos positivos del team building son: aumentar la
motivacion, reducir los conflictos y la tension, ayudar a establecer objetivos
grupales, reforzar la confianza mutua dentro de los equipos 0 mejorar el ambiente

de trabajo y la creatividad, Barcelo (2008).
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CONCLUSIONES

Una vez que se han presentado los resultados del trabajo de campo se exponen

las conclusiones a partir de los objetivos y la pregunta de la investigacion.
El objetivo de investigacion es el siguiente:

Identificar, analizar y describir las causas que generan estrés laboral en los
empleados de la empresa y los efectos que provoca tanto a la empresa como al

trabajador.
Pregunta general de la investigacion:

¢,Como ha incidido el sindrome del Burnout y Mobbing como limitantes en la
productividad en la financiera SMB Financiera Morelos S. A. de C. V. en el periodo
gue comprende de 2018-2019?

En la sociedad financiera se puede observar que los riesgos psicosociales son de
gran impacto dado las circunstancias en las que se vive hoy en dia, debido a que
estan asociados a las condiciones de trabajo muy demandantes o muy poco
demandantes lo cual genera en los empleados una baja productividad, asi mismo
esto obliga a los empleados a trabajar solo por cumplir con sus actividades diarias

en lugar de realizarlas con entusiasmo o sentirse seguros de si mismos.

Es importante mencionar que para un futuro los trastornos mentales seran la
primera causa de discapacidad laboral, siendo los factores psicosociales los
principales actores de que los trabajadores no se encuentren emocionalmente

bien.

Una de las razones por la cual se practica Mobbing en las organizaciones se debe
a gue la victima suele ser envidiada por la aceptacion o el aprecio que despierta
entre sus compaferos de trabajo, subordinados, jefes, clientes o simplemente en
la forma en como se desenvuelve en sus actividades a desarrollar por el amor en
que realiza su trabajo y tal vez por el compromiso que tiene plasmado para el

crecimiento tanto personal, laboral y profesional de su persona.
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Cabe resaltar que en las organizaciones estén al pendiente de lo que ocurre en
cada una de las areas de trabajo, para asi evitar situaciones en donde intervengan
los factores psicosociales, brindandoles constantemente capacitaciones a sus
colaboradores para que ellos por alguna razon, circunstancia o algun fenémeno
llegan a padecer estos sintomas acudan de inmediato a un especialista y puedan
atenderse a tiempo antes de que pueda ocurrir un accidente en su area de trabajo,
por esta indole, de tal manera se debe tener en cuenta que el capital humano es
la herramienta clave para que las organizaciones puedan lograr sus objetivos, por
ello es importante llevar a cabo un equipo de trabajo sano y seguro, motivando a

cada integrante del mismo, brindando un excelente ambiente laboral.

En la presente investigacion se puede observar en la financiera en donde se llevo
a cabo el levantamiento de las encuestas la mitad de los empleados padece
frustracion en el trabajo por lo cual es muy alarmante para la organizacion debido
a que estos indices indican que existe la presencia de algun factor psicosocial en
cada uno de los empleados por lo cual se recomienda brindar alternativas que

ayuden a la mejora del bienestar fisico, psiquico de los empleados.

En la financiera donde se realizé la presente investigacion un 45.8% del total de
los encuestados padecen improductividad debido a que posiblemente en la
organizaciéon no los motiven adecuadamente para el logro de sus obijetivos,
también se debe a la falta de compromiso por parte de los trabajadores para

alcanzar sus metas.

También puede influir el trato de sus jefes directos, en donde no existe la
motivacion adecuada para hacer sentir pertenecientes a la organizacion a cada

uno de sus colaboradores, para que se sientan a gusto con su empleo.

De acuerdo a los datos arrojados en las encuestas los empleados que estan
solteros padecen con mayor frecuencia el sintoma de despersonalizacion debido a
la falta de motivacién en el area de trabajo lo cual afecta a la productividad de la

organizacion ya que no se sientan aceptados, en el equipo de trabajo y se sienten

Pagina 120



frustrados y llegan a pensar que son ellos los que estan haciendo mal sus

actividades.

Los empleados que laboran en la financiera ubicada en Yecapixtla Morelos
frecuentemente han negado sus conductas y aptitudes culpando a los clientes,
jefes o compafieros de trabajo de la situacion por lo que es muy preocupante para
la empresa, dando a entender que estd pasando con los empleados y jefes
directos en donde no se preocupan por la calidad de servicio y atencion adecuada
al cliente, debido a que lo que le interesa es solo el crecimiento de la organizacion
y olvidan que gracias al cliente y al capital humano la empresa conlleva a su

desarrollo.

El sindrome del Burnout est4 presente en la organizacion en donde se llevo a
cabo el levantamiento de las encuestas debido a que su clima laboral no es el
adecuado, para el cual sus colaboradores padecen este factor con mayor
frecuencia debido a la sobre carga de trabajo insomnio, estrés, etc.

Un 50% de los empleados consideran que trabajan en una empresa sana por lo
cual se siente a gusto, mientras el otro 50% de los encuestados consideran que la
empresa es muy toxica la cual conlleva a que no tengan un crecimiento laboral por

consecuencia origina que no se sientan a gusto con el empleo.

Lo cual da mucho de qué hablar de la organizacién debido a que el capital
humano les da igual. Aunque les imparten conferencias de Recursos Humanos no
se dan a la tarea de poder observar en que estan fallando sus empleados para

poderlos ayudar.

Un punto a favor de la organizacion es que de acuerdo a datos obtenidos por las
encuestas se logra observar que la empresa cuenta con buena planificacién y
organizacion del trabajo para que puedan atender con buen servicio al cliente,
pero a veces el trato de los directivos con los socios no es el adecuado para ese

nivel de exigencia que la organizacion desea.
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La existencia de un gran niumero de puestos de trabajo eventuales, los cambios en
el sistema de produccion, etc.; contribuyen a aumentar la tension laboral, siendo la
razén de cultivo para incrementar los factores de riesgo y se dafie la situacion

psicofisica del trabajador.
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SUGERENCIAS
Después de haber realizado la presente tesis y en funcion de los problemas

detectados se sugiere para su consideracion las propuestas que a continuacion se

exponen.

1. Continuar en sensibilizacion y concienciacion de realizar evaluaciones de
factores psicosociales en la financiera en donde se llevd a cabo la

investigacion de forma sistematica, al igual que el resto de los riesgos.

2. Demandar que el concepto y abordaje de la salud sea siempre global, es
decir fisico-psicoldgico y social, de forma en cumplimiento de la normativa
gue obliga a las empresas a la vigilancia de la salud de los trabajadores, en
lo que se refiere a los reconocimientos médicos, incluir en los protocolos
aquellos apartados a valorar que tengan que ver con las caracteristicas de
la organizacion, los tiempos de trabajo, las relaciones interpersonales, estilo
de mando etc., que puedan desencadenar estrés en cualquiera de sus

manifestaciones.

3. Fomentar la participacion de trabajadores en los procesos de toma

decisiones sobre condiciones de trabajo.

4. Fomentar un clima laboral sano para que el trabajador pueda sentirse
integrado en el equipo de trabajo, asi mismo que cada uno de los
empleados tenga su propia privacidad en el lugar de trabajo para que

pueda desempefiar sus funciones de una manera mas eficaz.

5. La realizacion anual de una encuesta de satisfaccion laboral que indique el
grado de satisfaccidon del personal del servicio en materia de clima laboral y
la eficacia del servicio en la resolucion de conflictos, asi como la recepcién

de propuestas de mejora.
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ANEXOS

Anexo N° 1 Encuesta aplicada a la muestra

ESCUELA DE

\ ESTUDIOS

> \

SUPERIORES DE
ATLATLAHUCAN

I

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL

Estapo bE MoreLos  ENCUESTA DE SINDROME DEL BURNOUT Y MOBBING COMO

LIMITANTES DE LA PRODUCTIVIDAD

Datos generales

1. ¢Cual es tu sexo? Masculino Femenino

2. ¢Cuantos afios tienes?

3. ¢En qué municipio radicas?

4. ¢Grado de estudios que posees?

5. ¢Antigliedad en el empleo?

PRODUCTIVIDAD
1. ¢Cudl es la colocacion promedio de créditos en cartera por empleado mensualmente?

a) 300,000 b) 400,000  c) 500,000 d) 600,000 e) mas de 600,000

2. ¢Cuales son sus logros obtenidos de acuerdo a la sucursal que pertenezca (yecapixtla, Jonacatepec y
Axochiapan? Anote su respuesta.
3. ¢ Con que frecuencia realizan evaluaciones para alcanzar sus objetivos? Anote su respuesta.

4. ¢Cudl es el monto promedio que debe tener cada empleado en cobranza para que su cartera permanezca
balanceada?

a) 40,000  b) 60,000 c) 80,000 d) 100,000 e) mas de 100,000.
5. ¢, Cudl es su margen de utilidad operativo anualmente?

a) 30,000 b) 70,000 ¢) 500,000 d) méas de 500,000

6. ¢Considera que sus productos o servicios sean satisfactorios al cliente?

a) Si b) No ¢Porqué?
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SUFPERIORES DE
ATLATLAHUCAN

,, ANTOROMA DEL ENCUESTA DE SINDROME DEL BURNOUT ¥ MOEBING COMO
LIMITANTES DE LA PRODUCTIVIDAD

UNIVERSIDA;
ESTARD DE MORELOS

Este cuestionario tiene como unico fin analizar la forma en que el personal de la empresa SMB Financiera Morelos 5. A de C.%. percibe el ambiente de trabajo
en el que se desempefia de esta manera con la colaboracidn de todos se puede mejorar el rendimiento de la institucidn y de cada uno de los integrantes de la
emprasa.

La serie de preguntas que se realizan a continuacidn presentan una escala del 1 al5 de acuerdo al grado de aprobacidn o desaprobacidn de cada afirmacidn
margue can una %" la respuesta gue usted considere la adecuada. Siendo 5 la escala de mayor frecuencia asi misma 1 siendo la escala de nunca o nada.
5. Muy frecuente.

4. Frecuentemente.

3. Ocasionalmente.

2. Raramente.

1. Munca.

Enelinciso D y E siendo 4 la calificacidn mas alta v 1 la calficacidn mas baja.

Burnout: Conocido también como sindrome deltrabajador quernado, el cual hace referencia a la cronificacion del estrés laboral. Este se marifiesta a través de
un estado de agotamiento fisico y mental que se prolonga en eltiempo y llega a alterar la personalidad y autoestima del trabajador. Es considerado ya cormo una
fase avanzada de estrés laboral siendo causa de un elevado absentismo e incluso puede ocasionar una incapacitacion total y por ende abandono de su
profesidn.

Mobbing: Conocido también como acoso labaral, donde se pretende acosar, hostigar, acorralar en grupo, por lo tanto es la accidn de un hostigador
conducente a producir miedo o terror en el trabajador en su lugar de trabajo. Asimismo lo gue se pretende con este término de hostigamiento, irtimidacidn o
perturbacidn, es el abandono del trabajo por parte de la victima o victimas.

esientes frustrado portus a dades en el rabajo? (51 (Mo, i Congue frecuencia?

&P adeces improductividad o imcumplimienta de logros entu desemperia lakaral?
(5o, 2 Congue frecuencia?

; Cul de estos efedos padeces con mayor frecuenda en eltrabajo?

&) Canzancio o agotamierto emocional.

B) Despersonalizacion.

ClSerimiento de fita de realizacion profesional.

[= 3 [] PN R [N

Ha padecido sintom az pe icosomaticos por exces o de trabajo, 4 Con qué frecuencia?
Lalgura veZhas neqado WS CONAUdas O 4|
jees de su situacidn?

;P adeces estrés laboral?

Ha pade cido alguna vez mobbing por patte de tus comparieros de trabajo § C ongue

1 tecuencia’?
2 ;P or gué = pradica mobbing enlas organimdones?, con gue fecuenca.
3 L orsideras que laboras en una organizacién toxic a? menciona tu apinion.
& ada cudrto les imparten cursos o corferencias sobre Recursos Humanos enla
4 organi 5 or?
5 ;C unples contus metas establecidas por tus jefes?

;puede conversar abiettaments con sus compafierns de trabajo?
Exigte unidn en su grupo de trabajo.

Laz perzonas son confiables ensu grupo de trabajo.

Se siente s gusto con sus comparieros de trabaio.

ENIRY N e

Existe planificacidn y organi = con deltrabajo.

Se cuenta con el material necesario para realizar sus adividades en sutrabajo.
Se cuenta con el espacio suficiente para realiz ar = us labores.

Exigte orden, limpieza e iluniracion necesatia en su drea de trabajo

ENTRY Ve

1 Tujefe inmediato te propordona petddicame rte informacidn sobre tu desemperio.
Tujefe inmediato es clar y especifico cuando define tus objetivos de trabajo o los del

2 departamerta.

Tu jefe inmediate &= cucha fus opiniones y te hace participe de las deciziones portomar en la

3 or ganiz acién.

Tujefe te felicita cuando realizas bien i frabajo v s2 preocupa por marterer unbuenclima

4 en el equipo de rabsajo.
S Puedes tomar dedisiones propias, sin consutarlas contujete pars realizar tus actividades.

Elaboracion propia en base a las variables que sirvieron de guia en esta

investigacion.
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Anexo N° 2 sintaxis utilizado en el procesamiento de la informacion para
el software SPSS.
1. Variable Sexo

1. “Femenino”

2. “Masculino”

2. Variable Edad

3. Variable Estado civil

1. “Soltero”
2. “Casado”
3. “Viudo”

4. Variable Residencia

1. “Tétela del volcan”

2. “Yecapixtla”

3. “Jonacatepec”

4. “Axochiapan”

5. Grado de estudios

1. “Licenciatura”

2. “Carrera técnica”

6. Antigiiedad en el empleo

1. “10 anos”
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2. “9 ahos”

3. “5 anos”

4. “4 anos”

5. “3 anos”

6. “2 afnos”

7. “1 aio”

8. “10 meses”

9. “6 meses”

10. “4 meses”

7. ¢ Te sientes frustrado por tus actividades en el trabajo?
1. “SI”

2. “NO”

8. ¢Con qué frecuencia?
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

9. ¢ Padeces improductividad o incumplimiento de logros en tu desempefio

laboral?
1. “SI”
2. “NO!!
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10. ¢Con qué frecuencia?

1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

11. ¢ Cuél de estos efectos padeces con mayor frecuencia en el trabajo?
12. A) Cansancio o agotamiento emocional.

1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

13. B) Despersonalizacion

1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

14. C) Sentimiento de falta de realizacion profesional

1. “Nunca”
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2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

15. Ha padecido sintomas psicosomaticos por exceso de trabajo. ¢Con que

frecuencia?

1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

16. ¢Alguna vez has negado tus conductas o aptitudes y culpas alos

clientes, compairieros o jefes de su situacion?
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

17. ;Padeces estrés laboral?

1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”
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4,

5.

“Frecuentemente”

“Muy frecuentemente”

18. Ha padecido alguna vez Mobbing por parte de tus comparieros de

trabajo. ¢Con qué frecuencia?

1.

2.

3.

4,

5.

“Nunca”
“Raramente”
“Ocasionalmente”
“Frecuentemente”

“Muy frecuentemente”

19. ¢Por qué se practica Mobbing en las organizaciones?

1.

2,

3.

4,

5.

“Nunca”
“Raramente”
“Ocasionalmente”
“Frecuentemente”

“Muy frecuentemente”

20. ¢Consideras que laboras en una organizacién toxica?

1.

2.

“Nunca”

“Raramente”

. “Ocasionalmente”
. “Frecuentemente”

. “Muy frecuentemente”
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21. ¢Cada cuanto les imparten cursos o conferencias sobre Recursos

Humanos en la organizacion?

1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

22. ¢ Cumples con tus metas establecidas por tus jefes?
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

23. ¢ Puede conversar abiertamente con sus compaiieros de trabajo?
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

24. Existe unidon en su grupo de trabajo.

1. “Nunca”

2. “Raramente”
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3.

4,

5.

“Ocasionalmente”
“Frecuentemente”

“Muy frecuentemente”

25. Las personas son confiables en su grupo de trabajo.

1.

2.

3.

4,

5.

“Nunca”
“Raramente”
“Ocasionalmente”
“Frecuentemente”

“Muy frecuentemente”

26. Se siente a gusto con sus compafieros de trabajo

1.

2.

3.

4,

5.

“Nunca”
“Raramente”
“Ocasionalmente”
“Frecuentemente”

“Muy frecuentemente”

27. Existe planificacidén y organizacion del trabajo

1.

2,

“Nunca”

“Raramente”

. “Ocasionalmente”
. “Frecuentemente”

. “Muy frecuentemente”
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28. Se cuenta con el material necesario para realizar sus actividades en el

trabajo

1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”
29. Existe orden, limpieza e iluminacion necesaria en su area de trabajo.
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

30. Tu jefe inmediato te proporciona periddicamente informacién sobre tu

desempefio

1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”
4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”
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31. Tu jefe inmediato es claro y especifico cuando define tus objetivos de

trabajo o los del departamento
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

32. Tu jefe inmediato escucha tus opiniones y te hace participe de las

decisiones por tomar en la organizacion
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

33. Tu jefe te felicita cuando realizas bien tu trabajo y se preocupa por

mantener un buen clima en el equipo de trabajo
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”
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34. Puedes tomar decisiones propias sin consultarlas con tu jefe para

realizar tus actividades
1. “Nunca”

2. “Raramente”

3. “Ocasionalmente”

4. “Frecuentemente”

5. “Muy frecuentemente”

35. ¢ Cual es la colocacién promedio de créditos en cartera por empleado

mensualmente?

1. “ A) 300,000”
2. “B) 400,000”
3. “C) 500, 000”
4. “ D) 600,000”

5. “E) mas de 600,000”

36. ¢ Cudles son sus logros obtenidos de acuerdo ala sucursal que

pertenezca Yecapixtla, Jonacatepec y Axochiapan?

1."Logros por si sola por parte de cada sucursal”

2. “Sin logros”

3. “Generar herramientas de trabajo que faciliten alcanzar sus metas”

4. “subir de puesto, etc.”

5. “Crecimiento anual del 20%”
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6. “Cumplimiento de metas”
7. “Colocacién”

37. ¢Con qué frecuencia realizan evaluaciones para alcanzar sus objetivos?
1. “A) Dos veces por aino”

2. “ B) Raramente”

3. “C) Mensualmente”

4. “ D) Semanalmente”

38. ¢ Cual es el monto que debe tener cada empleado en cobranza para que

su cartera permanezca balanceada?

1. “ A) 40,000”
2. “ B) 60, 000”
3. “C) 80,000”
4. “ D) 100, 000”

5. “ E) Mas de 100,000
6. “ F) Ninguna de las anteriores”

39. ¢ Cudl es su margen de utilidad operativo anualmente?

1. “ A) 30,000”
2. “ B) 70,000”
3. “C) 500, 000”

4. “ D) Mas de 500, 000”
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40. ¢ Considera que sus productos o servicios sean satisfactorios al cliente?
1. “SI”

2. “NO”

41. ¢ Por qué?

1. "Porque la tasa de interés es competitiva"

2."Cobran el doble de interés"
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Anexo N° 3 base de datos.
SEXO Numérico 8 0 Sexo {1, Femenino}... 999 8 Derecha

Nominal Entrada
EDAD Numérico 8 0 Edad {1, 20 afios}... 999 8 Derecha
Escala Entrada

ESCI Numérico 8 0 Estado civil {1, Soltero}...999 8 Derecha

Ordinal Entrada
RESID Numérico 8 0 Residencia {1, Tétela del volcan}...
999 8 Derecha Ordinal Entrada

GEA Numérico 8 0 Grado de estudios {1, Licenciatura}... 999 8

Derecha Ordinal Entrada

ANEMP Numérico 8 0 Antigiedad en el empleo {1, 10 afios}...

999 8 Derecha Ordinal Entrada
FRUST Numérico 8 0 ¢, Te sientes frustrado por tus actividades
en el trabajo? {1, Si}... 999 8 Derecha Escala Entrada

FREC Numérico 8 0 ¢, Con qué frecuencia? {1, Nunca}... 999 8

Derecha Ordinal Entrada

IMPROD Numérico 8 0 ¢ Padeces improductividad 0

incumplimiento de logros en tu desempefio laboral? {1, Si}... 999 8
Derecha Nominal Entrada

CFREC Numérico 8 0 ¢, Con qué frecuencia? {1, Nunca}...
999 8 Derecha Ordinal Entrada

EFECT Numérico 8 0 ¢Cual de estos efectos padeces con

mayor frecuencia en el trabajo? Ninguna 999 8 Derecha Ordinal
Entrada
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CANSC Numérico 8 0 A) Cansancio o agotamiento emocional.
{1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada

DESP Numérico 8 0 B) Despersonalizacion {1, Nunca}... 999 8
Derecha Ordinal Entrada

SENTFRP Numérico 8 0 C) Sentimiento de falta de realizacion

profesional {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada

HPSPET Numérico 8 0 Ha padecido sintomas psicosomaticos por

exceso de trabajo. ¢ Con que frecuencia? {1, Nunca}... 999 8 Derecha
Ordinal Entrada

AVHNTC Numérico 8 0 ¢Alguna vez has negado tus conductas o

aptitudes y culpas a los clientes, compafieros o jefes de su situaciéon? {1,

Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada
PEL Numérico 8 0 ¢Padeces estrés laboral? {1, Nunca}... 999 8
Derecha Ordinal Entrada

HPAMPTC Numérico 8 0 Ha padecido alguna vez mobbing por parte

de tus compafieros de trabajo. ¢ Con qué frecuencia? {1, Nunca}... 999 8
Derecha Ordinal Entrada

PSPMELO Numérico 8 0 ¢Por qué se practica mobbing en las

organizaciones? {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada

CQLEOT Numérico 8 0 ¢Consideras que laboras en una

organizacion toxica? {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal
Entrada

CICRH Numérico 8 0 ¢Cada cuanto les imparten cursos o

conferencias sobre Recursos Humanos en la organizacion?{1, Nunca}... 999 8

Derecha Ordinal Entrada
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CPTMEPTJ Numérico 8 0 ¢,Cumples con tus metas establecidas por

tus jefes? {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada

PCACSCT Numérico 8 0 ¢.,Puede conversar abiertamente con sus

companferos de trabajo? {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal
Entrada

EUESGT Numérico 8 0 Existe union en su grupo de trabajo. {1,

Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada
LPSCESGT Numérico 8 0 Las personas son confiables en su grupo
de trabajo. {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada
SSAGCCT Numérico 8 0 Se siente a gusto con sus compaferos de
trabajo {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada
EPYODT Numérico 8 0 Existe planificacion y organizacion del
trabajo {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada
SCCEM Numérico 8 0 Se cuenta con el material necesario para
realizar sus actividades en el trabajo {1, Nunca}... 999 8 Derecha
Ordinal Entrada
EOLI Numérico 8 0 Existe orden, limpieza e iluminacidn necesaria en
su area de trabajo. {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada
TJITPINumérico 8 0 Tu jefe inmediato te proporciona periédicamente
informacion sobre tu desempefio {1, Nunca}... 999 8 Derecha Ordinal
Entrada
TJIECODT Numérico 8 0 Tu jefe inmediato es claro y especifico
cuando define tus objetivos de trabajo o los del departamento {1, Nunca}...
999 8 Derecha Ordinal Entrada
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TIJIETOPD Numérico 8 0 Tu jefe inmediato escucha tus opiniones y

te hace participe de las decisiones por tomar en la organizacion {1, Nunca}...
999 8 Derecha Ordinal Entrada

TIJTF Numérico 8 0 Tu jefe te felicita cuando realizas bien tu trabajo y

se preocupa por mantener un buen clima en el equipo de trabajo {1, Nunca}...
999 8 Derecha Ordinal Entrada

PTDPSCATJNumérico 8 0 Puedes tomar decisiones propias sin

consultarlas con tu jefe para realizar tus actividades {1, Nunca}... 999 8

Derecha Ordinal Entrada

CELCPCPE Numérico 8 0 ¢Cual es la colocaciébn promedio de
créditos en cartera por empleado mensualmente? {1, A) 300,000}... 999 8

Derecha Ordinal Entrada

CSLOESYJANumérico 8 0 ¢,Cudles son sus logros obtenidos de

acuerdo a la sucursal que pertenezca Yecapixtla, Jonacatepec y Axochiapan? {1,

Logros por si sola por parte de cada sucursal}... 999 8 Derecha
Ordinal Entrada
CFRERH Numérico 8 0 ¢,Ccon qué frecuencia realizan

evaluaciones para alcanzar sus objetivos? {1, A) Dos veces por afo}...

999 8 Derecha Ordinal Entrada
MPECCB  Numérico 8 0 ¢,Cual es el monto que debe tener cada
empleado en cobranza para que su cartera permanezca balanceada? {1, A)
40,000}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada
CMOU Numérico 8 0 ¢,Cual es su margen de utilidad operativo
anualmente?{1, A) 30,000}... 999 8 Derecha Ordinal Entrada
CSPSSAC Numérico 8 0 ¢,Considera que sus productos o servicios
sean satisfactorios al cliente? {1, Si}... 999 8 Derecha Nominal
Entrada
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PORQUE Numérico 8 0 ¢Porqué? {1, Porque la tasa de interés
es competitiva}... 999 8 Derecha Nominal Entrada
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