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RESUMEN

El work engagment es considerado como un fendmeno que propicia la salud en el trabajo, asi como el
fortalecimiento de cualidades para la adaptacion del sujeto a su entorno, entre ellas el autoestima. El
objetivo de la presente investigacion fue determinar el grado de influencia que ejerce el work
engagment en los niveles de autoestima en operadores de consola de una institucion gubernamental de
servicios de emergencia. A traveés de un abordaje no experimental, transversal, descriptivo y
correlacional, la poblacion la conformaron 80 servidores; mediante el test UWES vy el inventario de
Coopersmith. La prueba estadistica utilizada fue chi cuadrado de Pearson con un nivel de significancia
del 0,05. La hipotesis de investigacion dictaminaba que las personas con alto nivel de compromiso
laboral presentarian elevada autoestima (correlacion positiva). Al terminar el estudio se pudo confirmar
que el 70% de la poblacion evidenciaba compromiso laboral y el 86,3% indicadores adecuados de
autoestima. La prueba inferencial confirmé la hipdtesis de investigacion y el valor de asociacion indico
que las personas que ostentan alto work engagement tienen hasta 5,3 veces mas probabilidades de
desarrollar niveles adecuados autoestima. Conclusion se aseguran los esquemas interpretativos que
definen al compromiso laboral como un factor protector que incrementa las probabilidades de
desarrollo en los trabajadores desarrollando cualidades integrativas en el ser humano como el

autoestima.

Palabras clave: Work engagement, Autoestima, Operador de consola.



ABSTRACT

Work engagement is considered a phenomenon that promotes health at work, as well as the
strengthening of qualities for the subject's adaptation to their environment, including self-esteem.
The objective of this research was to determine the degree of influence that work engagement
exerts on the levels of self-esteem in console operators of a government emergency services
institution. Through a non-experimental, transversal, descriptive and correlational approach, the
population was made up of 80 employees using the UWES test and the Coopersmith inventory.
The statistical test used was Pearson's chi square with a significance level of 0.05. The research
hypothesis dictated that people with a high level of work commitment would present high self-
esteem (positive correlation). At the end of the study, it was confirmed that 70% of the population
showed work commitment and 86.3% showed adequate self-esteem indicators. The inferential test
confirmed the research hypothesis and the association value indicated that people who have high
work engagement are up to 5.3 times more likely to develop adequate levels of self-esteem.
Conclusion, the interpretative schemes that define work commitment as a protective factor that
increases the probabilities of development in workers are ensured, developing integrative qualities

in the human being such as self-esteem.

Keywords: Work engagement, Self-esteem, Console operator.



CAPITULO I

EL PROBLEMA
Problema de investigacion

Segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia (2022), la satisfaccion laboral es un
precedente del rendimiento y desarrollo de la poblacion en general. Es asi que vale la pena
investigar a cerca de los factores asociados a ello. Para Ecuador éste estudio es un trabajo insolito
al no tener analisis que lo proceden, utilizan como fuente de informacion de satisfaccion laboral
Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo y se especula que las caracteristicas

personales y laborales mantienen influencia en la probabilidad de sentirse satisfecho con el trabajo

Las buenas condiciones de trabajo pueden proporcionar oportunidades de desarrollo
personal, asi como mejorar las relaciones y el autoestima fomentando oportunidades de empleo e

ingresos (Organizacion Mundial de la Salud, 2017)

Las interacciones entre el trabajo, el grado de satisfaccion laboral y las condiciones de la
organizacion con su situacion personal fuera del trabajo, cultura, todo lo cual puede influir en la
salud, el rendimiento y la satisfaccion en el desempefio de la tarea, estudios de los factores
psicosociales concluyen que éstos pueden influir de manera negativa o positiva en el trabajador,
su salud y desempefio por lo que se puede afirmar que cuando las condiciones son adecuadas,
facilitan el trabajo, el desarrollo de las competencias personales laborales y los niveles altos de
satisfaccion laboral, de productividad empresarial, asi como estados de motivacion en los que el

trabajador alcanza mayor experiencia y competencia profesional (Lopez, 2015).

En cuanto al autoestima Vasquez, (2014) la define como la apreciacién que tiene cada ser

de si mismo lo cual puede ser positivo o negativo. El autoestima incluye sentimientos y creencias



que tiene cada persona de él lo cual es el distintivo de cada ser y marca el comportamiento en los

diferentes escenarios.

El autoestima enfocada en el trabajo se conceptualiza como el nivel en que los trabajadores
satisfacen las necesidades de la empresa ayudando de manera proactiva cumpliendo con su

actividad a la que se le haya delegado dentro del trabajo (Egoavil, 2023).

Al tener una alta autoestima en el trabajo permitira sobrellevar todos los retos asi sean
dificiles dentro de una empresa, ayudard a salir de la zona de confort y obtener resultados
satisfactorios en el puesto de trabajo asignado; por el contrario, si se tiene baja autoestima, se evita
los trabajos a cumplir y desafios que continuamente seran presentados en la vida y en el area

laboral.

La historia de los factores psicosociales en 1970 se conceptualizarse como las interacciones
entre el trabajo, medio ambiente, satisfaccion en el trabajo, los efectos en la organizacion lo cual
influye en la salud del trabajador y su rendimiento, por lo mencionado anteriormente los factores
psicosociales engloban situaciones que pueden ser positivas si generan bienestar, motivacion y
promueven la salud y negativas cuando se relacionan con efectos perjudiciales en la salud como

desmotivacion, fatiga, estrés (Moreno, 2011).

El concepto de factores psicosociales en el trabajo se origina en el ultimo cuarto de siglo
pasado. Es entonces que a partir de 1984 los factores psicosociales aparecen en un documento
publicado por la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT) en el que argumentan que son
complejos y dificiles de entender, ya que representan el conjunto de las percepciones y
experiencias del trabajador y abarcan varios aspectos para que puedan ser catalogados como

positivos 0 negativos, lamentablemente se ha incidido més en los factores psicosociales negativos



que en los positivos, en los riesgos que en el desarrollo, cuando los factores psicosociales u

organizacionales pueden tener tanto repercusiones negativas como positivas (Moreno, 2011).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), los factores psicosociales consisten
por una parte en el trabajo, el medio ambiente y la condicion de organizacién, y por la otra, las
capacidades del trabajador, sus necesidades, su cultura y su situacion personal fuera del trabajo,
todo lo cual, a través de percepciones y experiencias, pueden influir en la salud, el rendimiento y

la satisfaccion en el trabajo (Aspiazu, 2015).

En el afio de 1990 Kahn define al engagement por primera vez como la sensacion de
satisfaccion y orgullo del trabajador mientras realiza su trabajo, el trabajador a consecuencia de
ello tiene la sensacion que el tiempo pasa rapido cuando realiza su trabajo, lo cual resulta muy
satisfactorio dando como resultado un entusiasmo por ir a trabajar sin sentir un sobreesfuerzo por

lo que obtiene resultados favorables para la organizacion (Benitez, 2020).

En el afio 2001 Shaufeli, lo define como un estado mental positivo el mismo que cumple
con algunas determinantes como vigor, dedicacion y absorcion al trabajo; el vigor se caracteriza
por tener voluntad en el trabajo, la dedicacidn al estar involucrado en lo que hace, sentirse orgulloso
de elloy la absorcidn estar totalmente concentrado y feliz lo cual conlleva a un estado de desagrado

al momento de dejar de trabajar (Vega, 2017).

En el afio 2011, Salanova observa que las emociones positivas tienen un efecto positivo
sobre las personas las mismas que facilitan conductas que promueven el engagemnet para lo cual
determinaron segun investigaciones que emociones de entusiasmo tienen un efecto positivo sobre

engagement (Vega, 2017).



En base a lo expuesto, Ramos (2017), mediante un estudio realizado en Portugal
relacionado con el work engagement y la satisfaccion laboral en personal de enfermeria, los
resultados mostraron una relacion positiva y significativa entre el engagement en el trabajo y la
satisfaccion laboral concluyendo que cuando los profesionales de enfermeria se sienten
engagement en el trabajo, muestran mayores niveles de desempefio y valoran de un modo positivo
las tareas que realizan. En consecuencia, valoran positivamente su contexto de trabajo

manifestando mayores niveles de satisfaccion en el trabajo.

Por otro lado, Mosquera (2021), al analizar siete articulos de investigacion, sobre la
relacion del engagement y el autoestima de trabajadores del sector publico y privado, llega a la
conclusion que el engagement esta positivamente correlacionado con el autoestima en el ambito
laboral, por lo que concluye que, ante mayor compromiso, dedicacion en el puesto de trabajo, se
obtiene un mayor nivel de autoestima lo que conlleva a mejoras en los resultados de la

organizacion.

En otro estudio en Colombia en trabajadores del area de produccion de una empresa de
manufactura obtuvieron como resultados en la relacion entre engagement y el autoestima que se

relacionan de manera positiva (Castillo, 2014).

En el Ecuador, y en especifico en operadores de consola de servicios de emergencia es poco
lo que se ha investigado sobre el work engagement y su relacidn con el autoestima del personal.
Es de vital importancia conocer el estado del trabajador ya que esta involucrado con el servicio
que presta a la comunidad. Es por eso que la presente investigacion tiene el objetivo de identificar
cual es la relacion existente entre el work engagement y el autoestima del personal operador de

consola de una empresa publica, Quito periodo 2024.



Antecedentes

En un estudio realizado en Per, en profesionales de enfermeria durante la pandemia de la
Covid-19 dbonde se midié el efecto del autoestima y la autoeficacia sobre el compromiso
engagement, los resultados mostraron correlaciones positivas y altamente significativas entre las
variables, autoeficacia, autoestima y compromiso. Asi mismo se identifico valores de
predictibilidad superior al 50%, sobre el engagement. Segun los resultados, se concluye que en la
pandemia del COVID-19 los profesionales de enfermeria enfrentaron la crisis sanitaria mostrando
dedicacion profesional; su autoeficacia y su autoestima que a la vez contribuyeron a mejorar sus

niveles de compromiso laboral (Egoavil, 2023).

En Argentina, se desarroll una investigacion sobre el engagement y su relacion con el
bienestar en el trabajo del personal publico con un muestreo intencional de 147 trabajadores en
empleados administrativos. El grupo estuvo constituido por 76 hombres y 71 mujeres, la edad
promedio al momento del trabajo de campo fue de 44 afios aproximadamente. Para quienes
presentan un perfil proactivo, de alto engagement y realizacion personal, el ndcleo de sus
representaciones sociales se centra en el bienestar en el trabajo, no s6lo asociandolo a cuestiones
de estabilidad y ambiente de trabajo favorable, sino como un medio de alcanzar altas expectativas

de realizacion personal y profesional (Marsollier, 2022).

Segun Colorado y colaboradores, en su estudio realizado en Colombia (2019), sobre el
work engagement en empleados de una empresa promotora de desarrollo econémico, la muestra
estuvo conformada por 82 empleados del area administrativa reportd, Optimos niveles de
engagement y por tanto a nivel general, estado favorable en salud mental, y niveles altos de

autoestima en los trabajadores (Suérez, 2019).



En base a un estudio realizado en una universidad publica en Argentina sobre el work
engagement y la satisfaccion laboral con un total de 86 participantes, la entre 27 y 71 afios, se
demostro correlacion positiva del work engagement, satisfaccion laboral y mayores niveles de
salud mental. Estos resultados sugieren que aquellos docentes que mantienen actitudes mas
positivas hacia a su trabajo (en términos de su vigor, dedicacion, absorcion y satisfaccion laboral)

también tienden a reportar niveles mayores de salud mental (Pujol, 2018).

Segun Perugini y colaboradores (2018), realizaron varias investigaciones sobre el
engagement, obteniendo resultados con altos indices de satisfaccion laboral y bienestar en el
trabajo, estudios previos han investigado las diferencias en el nivel de engagement segln sexo, en
donde se encontraron resultados contradictorios. En un estudio realizado en 13 paises diferentes
(Australia, Bélgica, Canada, Finlandia, Francia, Alemania, Grecia, Holanda, Noruega, Portugal,
Espafia, Sudafrica y Suecia) se encontraron niveles superiores en el personal masculino, en

profesionales holandeses, también se encontraron niveles altos.

Sin embargo, Mauno, Kinnunen y Ruokolainen, encontraron resultados opuestos a los
anteriores en un estudio en Finlandia, ya que las mujeres presentaron niveles mas altos de

engagement.

En Portugal en el afio de 2017 se realiz6 un estudio trasversal para comprobar el papel
predictor del apoyo social y del engagement en el trabajo sobre la satisfaccién laboral y autoestima
en una muestra de personal de enfermeria, la muestra estuvo compuesta por 215 profesionales de
hospitales del sur de Portugal, los resultados mostraron la relacién positiva y significativa entre
el engagement en el trabajo y la satisfaccion laboral. Cuando los profesionales de enfermeria

sintieron alto nivel de engagement, mostraron mayores niveles de desempefio en el trabajo,



manifestando mayores niveles de satisfaccion y autoestima. El apoyo social tanto de los
supervisores como de los compafieros al recibir consejos para la realizacion de tareas en el trabajo
favorece una evaluacion mucho mas positiva del contexto de trabajo asociandolo a sentimientos y

emociones positivas, incrementado los niveles de satisfaccion laboral (Ramos, 2017).

En una investigacion realiza en Zocatecas, México al medir las dimensiones del work
engagement se encontrd que el 99% de los docentes cuentan con altos niveles en las dimensiones
de vigor, dedicacién y absorcion, lo que hace evidente un alto compromiso laboral, también estan
presentes altos niveles de compromiso laboral, debido a que en el perfil docente se involucran
aspectos humanistas como: responsabilidad asociada al compromiso, dedicacion, cumplimiento,
equidad, honestidad, tolerancia y prudencia; competencias y saberes que son el resultado no sélo
de su formacion profesional sino de aprendizajes realizados a lo largo de su vida, dentro y fuera
de la escuela de acuerdo a sus contextos socioculturales y sus realidades educativas (Ramirez,

2014).

Un estudio sobre una en muestra Argentina en 22 trabajadores de la industria hotelera
reportd que el 54,54% de los encuestados se encuentra en un nivel medio — alto de engagement y
un 45,44% de los encuestados se encuentra en un nivel muy bajo — bajo, sin embargo, se encuentran
dimensiones afectadas como el estado del animo de los trabajadores por casos de disfuncion
familiar por lo que en éste estudio se sugiere que los programas estén orientados al fortalecimiento
del autoestima teniendo en cuenta el papel protector de esta, ante algun sintoma de baja autoestima

(Brennan, 2012).

Es preciso mencionar que en base a los estudios realizados y analizados el work

engagement tiene una relacion positiva en el autoestima de los trabajadores, cabe mencionar que
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los operadores de consola se someten a llamadas de emergencia que conlleva estrés a lo largo de
su jornada, por lo cual es de suma importancia conocer cuél es su grado de engagement y la relacion
con el autoestima del operador, es una investigacion que va a traer un impacto positivo tanto para
los trabajadores como el servicio a la comunidad, fortaleciendo a la institucion puesto que trabajar
con altos niveles de engagement favorece no solo al trabajador sino a la comunidad que estan

prestando el servicio.

Se puede analizar que el trabajador de consola al tener un alto grado de engagement tendra
un alto grado de autoestima lo que va a ocasionar satisfaccion al realizar su trabajo, acudir a su
puesto de trabajo con compromiso, dedicacién, entusiasmo, ganas obteniendo resultados positivos
sobre su autoestima, favoreciendo indirectamente a la comunidad ya que se encargan de brindar
apoyo telefonico en diversos tipos de emergencias. Los estos estudios revisados aportan de manera
positiva a la presente investigacion, serviran para comparar los resultados y demostrar la necesidad

de general estrategias para mantener la motivacion en los trabajadores.

Formulacion del Problema
¢Como el Work engagement influye con el autoestima del personal operador de consola de

una empresa publica, Quito periodo 2024?

Preguntas Directrices
¢Como se caracteriza el work engagement del personal operador de consola de una empresa
publica, Quito periodo 2024?
¢Cudl es el nivel de autoestima que presenta el personal operador de consola?
¢Es el work engagement un factor de riesgo o un fenémeno protector en los operadores de

consola de una institucién gubernamental?
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Objetivos
Objetivo General
Determinar como el work engagement influye en el autoestima del personal operador de

consola de una empresa publica, Quito periodo 2024

Obijetivos Especificos
- Identificar cuales son las caracteristicas que presenta el personal operador de consola en
cuanto al work engagement en absorcion dedicacion y vigor.
- Evaluar cudl es el nivel de autoestima del personal operador de consola de una empresa
publica, Quito periodo 2024
- Analizar si el work engagement se define como un factor protector o puede ser entendido

como un factor de riesgo el personal operador de consola

Justificacion

De acuerdo a la resolucion de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (1975), el
trabajo debe respetar la vida y la salud de los trabajadores, brindarles tiempo libre para el descanso
y mantener un equilibrio con su vida. Algunos estudios demuestran que la actitud positiva y el
work engagement, resultan ser un mecanismo protector al crear vinculos afectivos que

compromete al trabajador para mantenerse involucrado. con la organizacion (Lopez, 2007).

Es preciso determinar como el work engagement influye en la autoestima de una empresa
del sector publico durante el 2024 es una investigacion que va a traer un impacto positivo tanto
para los trabajadores como el servicio a la comunidad, fortaleciendo a la institucion puesto que el
engagement trae resultados positivos en sus cambios de animo y la productividad en su trabajo,
por las consideraciones anteriores mencionadas sus resultados seran un aporte enriquecedor par la

ciencia.
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Adicionalmente, el estudio se justifica ya que encuentra su fundamento legal en los
articulos de la Constitucion de la Republica del Ecuador, Reglamento de los Servicios Médicos de
las Empresas (Acuerdo Ministerial 1404) en los que detalla programas de educacion para la salud
en base a conferencias, charlas, concursos, recreaciones, y actividades deportivas destinadas a
mantener la formacién preventiva de la salud y seguridad mediante cualquier recurso educativo,
en ello se manifiesta el amparo tutelar que tienen los trabajadores, y la obligacion del estado en
agotar los esfuerzos en la identificacion, medicion, evaluacion y control de los factores
psicosociales. Se precisa entonces, de ambientes de trabajo idoneos que propendan al desarrollo

integral del individuo.

De igual manera como fundamento legal (Resolucién C.D. IESS 513), en cuanto a riesgos
de trabajo menciona acciones preventivas para controlar los riesgos, basado en esta normativa
vigente es de suma importancia mantener un entorno saludable a base de charlas que disminuyan
factores de riesgo psicosociales para asi mejorar la calidad de vida de los trabajadores y reducir

ausentismos laborables y aumentar la productividad de los trabajadores,

Hecha la observacién anterior el work engagement se considera que sera un factorprotector,
se lograra obtener una satisfaccion laboral por ende un alto grado de autoestima en los trabajadores
operadores de consola y se obtendra como resultados ambientes laborales saludables,desarrollando
una cultura de auto cuidado en los trabajadores, reflejado en la mejora del clima laboral y la

productividad de los trabajadores

Finalmente, la comunidad se vera favorecida dado que, al contar con informacion del

engagement y medidas de control més eficientes, las condiciones negativas desapareceran. El
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personal estara mas sosegado y satisfecho. Se promocionara el trabajo seguro. El nivel de

compromiso aumentara a la par de la satisfaccion laboral.

La investigacion es factible puesto que se contara con todos los recursos humanos,
financieros, técnicos y tecnoldgicos para el disefio, el levantamiento de informacidn, el anélisis de

los datos y el reporte final del estudio.

Finalmente, el estudio es viable puesto que se gestionaran todos los permisos por pate del
comité de titulacion de la Universidad Técnica del Norte, asi como también de la institucion dénde
se levantara la informacién, de la misma manera los participantes se enteraran de los propositos y

alcances del estudio a través de la firma del consentimiento informado.
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CAPITULO I

MARCO REFERENCIAL

Marco teorico
Work engagement

De acuerdo con la resolucién de la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (1975),
el trabajo no s6lo debe respetar la vida y la salud de los trabajadores y dejarles tiempo libre para
el descanso y el ocio, sino que también ha de permitirles servir a la sociedad y conseguir su
autorrealizacion mediante el desarrollo de sus capacidades personales. Algunos estudios dejan de
manifiesto que la actitud positiva, dan como resultado un mecanismo protector al crear vinculos
afectivos que compromete a las personas para mantenerse méas cerca identificados e involucrados

con la organizacion (Dessler, 1996).

Kahn (1990) lo define como los trabajadores comprometidos tienen un sentimiento de
conexion energética y efectiva con su trabajo, en lugar de ver su trabajo como estresante y
demandante, lo perciben como retador. Para ellos, el trabajo es divertido y no es una carga. Desde
esta perspectiva el work engagement se define como la capacidad de rendimiento y disponibilidad
innata para trabajar en equipo y desarrollarse en el medio e integrado por las dimensiones de vigor,

dedicacion y absorcion” (Schaufeli, 2002).

Al work engagement se le ha definido con sentidos muy diversos, de inicio Allport en 1943,
citado por Pintor lo define como el grado en que un empleado participa en su trabajo teniendo en
cuenta necesidades, prestigio, autorespeto, autonomia y autoimagen. Para Meyer y Allen (1991) el

compromiso organizacional es un estado psicologico que caracteriza la relacién entre una
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personay una organizacion, donde las expectativas de ambas partes son muy propias, individuales,

diferentes y amplias que casi nunca es posible expresar todos los aspectos en una relacion formal.

La UWES es una escala que evalta el Engagement, definido como un estado positivo y
satisfactorio con el trabajo (Schaufeli y Bakker, 2003). Estos resultados psicométricos confirman
como se esperaba la validez factorial de la escala. Ademas, este patron de correlacion se replica en
muestras de diferentes paises, lo que confirma la validez a nivel transcultural del modelo de tres
factores. Tomando en cuenta se puede afirmar que el engagement es un constructo formado por
tres factores intimamente relacionados, que son medidos por tres escalas internamente

consistentes.

Dimensiones:

Vigor

Se caracteriza por altos niveles de energia y resistencia mental mientras se trabaja, por el
deseo de esforzarse en el trabajo que se estd realizando, incluso cuando se presentan
dificultades. El vigor se denota con deseos de esforzarse en el trabajo, cuando hay
dificultades, las personas con altos puntajes de vigor tienen mucha energia, son personas
con entusiasmo en el puesto de trabajo y resistencia cuando trabajan, mientras que aquellos
que presentan bajos puntajes, tienen menos energia, entusiasmo y resistencia en lo que

concierne a su trabajo (Flores, 2024).

Dedicacion.

Hace referencia a una alta implicacion laboral, junto con la manifestacion de un sentimiento

de significacion, entusiasmo, inspiracion, orgullo y reto por el trabajo. Las personas que

presentan altos niveles en dedicacion se asemejan fuertemente con su trabajo porque la
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experiencia es significativa, inspiradora y desafiante. Por lo tanto, ellos generalmente se
sienten entusiasmados y orgullosos en relacién a su trabajo. Aquellos que presentan bajos
puntajes, no se identifican con su trabajo porque ellos no consideran la experiencia como
significativa, inspiradora o desafiante, y no se sienten ni entusiasmados, ni orgullosos, en
relacién a su trabajo (Flores, 2024).

Absorcion

Se produce cuando la persona esta totalmente concentrada en su trabajo, cuando el tiempo
pasa rapidamente y se presentan dificultades a la hora de desconectarse de lo que se esta
haciendo, debido a las fuertes dosis de disfrute y concentracion experimentadas por el

individuo.

Las personas que presentan altos puntajes en absorcion, estan usualmente contentos de
involucrarse en su trabajo, se sienten inmersos en €l y presentan dificultad para dejarlo
porque la actividad los impulsa. Como consecuencia de ello, se olvidan de todo alrededor
y el tiempo parece volar. Los que presentan bajos puntajes en absorcion, no se sienten
involucrados o inmersos en el trabajo, no presentan dificultad en dejarlo ni dejan de poner

atencion a su entorno ni al tiempo que transcurre (Flores, 2024).

Factores psicosociales

En la Norma Técnica de Prevencion (NTP 443), se define el concepto de factores
psicosociales que hace referencia a las condiciones que se encuentran presentes en una situacion
laboral y que estan directamente relacionadas con la organizacion, el contenido de trabajo y la

realizacion de la tarea, que tienen capacidad para afectar tanto al bienestar o la salud fisica, psiquica
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o social del trabajador, como al desarrollo del trabajo. Los factores psicosociales son susceptibles
de provocar dafios a la salud de los trabajadores, pero también pueden influir positivamente en la

satisfaccion y, por tanto, en el rendimiento.

Existen consecuencias que perjudican la salud o el bienestar del trabajador que se derivan
de una situacion en las que se dan unas condiciones desfavorables como el estrés, insatisfaccion
laboral, problemas de relaciéon y desmotivacion laboral. Pero cabe mencionar que la reaccién esta
determinada por caracteristicas propias del trabajador como su personalidad, necesidades,
expectativas, vulnerabilidad y capacidad de adaptacion lo cual determinara su capacidad de
adaptacion al medio ya que tanto en el trabajo como fuera de él, las personas se ven expuestas a

una gran cantidad de factores que ponen a prueba su capacidad de adaptacién (Moreno,2011).

Cuando en una organizacion se produce el equilibrio entre los factores humanos y las
condiciones de trabajo éste crea sentimientos de confianza en si mismo, aumenta la motivacién, la
capacidad de trabajo y mejora la salud. Cuando existe un desequilibrio entre las exigencias
laborables y las necesidades, aptitudes y aspiraciones del trabajador producen reacciones
diferentes en él, lo que bien conlleva a un desequilibrio entre las oportunidades y las exigencias
ambientales, por un lado, y las necesidades, aptitudes y aspiraciones del trabajador, por otro lado,

producen reacciones de tipo diferente (Moreno, 2011).

En este sentido, parece que deberia diferenciarse entre los factores psicosociales y los
factores de riesgo psicosociales. Los primeros son descriptivos, pueden ser positivos 0 negativos,
los segundos son predictivos, pueden estar conformados por agentes o peligros psicosociales
como: relaciones interpersonales, carga de trabajo, complejidad del trabajo, entre otros, y estos
agentes o peligros son a los que se exponen las personas en el cumplimiento de sus actividades

pudiendo desencadenar tension y estrés laboral. (Moreno, 2011).
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Factores de riesgo psicosociales
Segun Moreno (2011), los factores psicosociales de riesgo son factores probables de dafio
a la salud, son negativos y pueden afectar tanto a la salud fisica como a la psicoldgica, Son
factores de estrés que pueden alterar y desequilibrar las capacidades de la persona para manejar
y responder al flujo de la actividad derivada del trabajo. Son algunos como la falta de control en
el trabajo, sobrecarga laboral, intensidad del ritmo de trabajo, carga horaria, estrés laboral, lo que

puede producir desequilibrio en el trabajador.

Autoestima
El autoestima se conceptualiza como la percepcion que cada individuo tiene de si mismo,
Vazquez, (2004) la define como un sentimiento hacia uno mismo, que puede ser positivo o
negativo, Godinez (2015), conceptualiza el autoestima por reunir y estar integrado por un
conjunto de percepciones, pensamientos, sentimientos, actitudes, comportamientos, conductas,
que marcan ciertas tendencias como la manera de ser y de comportarse dentro de diferentes

escenarios (Bermeo, 2023).

En esta misma linea Castro (2017), subraya que el autoestima incluye sentimientos y
creencias que cada persona se formula de si mismo y, por tanto, influye en todas las actividades
que se realizan en la vida cotidiana, misma que, es compleja y cambiante y que esta
intrinsecamente unida con el ser. En correlacién con lo sefialado, Beauregard y Bouffard (2005),
sostienen que el autoestima es considerada como un signo de tipo afectivo que las personas se
hacen sobre si mismas, es una especie de evaluacion en relacion a sus cualidades y habilidades

con las que cuenta cada uno (Bermeo, 2023).

Las personas pueden mostrar uno de tres estados de autoestima segun Coopersmith (1989):



19

- Nivel alto: Sentirse confiados y aptos para la vida.

- Nivel medio: Implica verse como apto e indtil, al mismo tiempo, que puede acertar o
equivocarse, a veces presenta inconsistencias en su accionar, unas son con sensatez
otras con inseguridad.

- Nivel bajo: Es cuando un individuo no se ve ni se siente con capacidad para enfrentar

la vida, se siente indtil y equivocado con frecuencia.

En este contexto, se puede observar que las personas que muestran una estima alta enfocan
y orientan sus actividades, sienten confianza en sus capacidades, y estan convencidos que con
esfuerzo pueden realizar su trabajo y dar solucion a los problemas, tienen confianza en si mismos

(Naranjo, 2007).

Ahora bien, segun lo sefialan Rice (2000), las personas con baja autoestima demuestran
cambios constantes de personalidad, inestabilidad son muy vulnerables a las opiniones diferentes.
Lo que puede traer como consecuencia sentimiento de rechazo produciéndoles ansiedad y de tal
manera eviten socializar y expresarse por miedo. Una persona con baja autoestima presenta altos

grados de inseguridad

Autoestima en el trabajo

El autoestima enfocada en el trabajo se define como el grado en que los colaboradores
consideran poder satisfacer sus necesidades cooperando de manera activa mediante roles
especificos dentro de la organizacion. La investigacion de Mauno reveld que el autoestima

organizacional es uno de los predictores sustanciales del engagement (Egoavil, 2023).

Varios autores demuestran que una alta autoestima permitird afrontar todos los retos

laborales que tenemos por delante. Nos ayudara a salir de nuestra zona de confort y buscar retos
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mas dificiles; por el contrario, si se tiene baja autoestima, se evitara los trabajos a cumplir y

desafios que continuamente seran presentados en la vida y en lo laboral.

Desde la perspectiva de Carlos (2017), los trabajadores que cuentan con una mayor
estabilidad emocional y por lo tanto un nivel alto de autoestima, presentan mayor seguridad,
confianza en si mismos, firmeza en sus pensamientos y tienen una mayor facilidad para las
relaciones sociales e interpersonales, asi mismo, en su trabajo se desempefian con mayor eficiencia
y al mismo tiempo proveen de un mejor ambiente laboral. Por otra parte, trabajadores con baja
autoestima conllevan a que sientan miedo a las experiencias nuevas y a los desafios que se van

presentando a lo largo del trabajo.

Satisfaccion laboral

Parker (2006), define que el desempefio laboral se alcanza en funcion de la interaccion
entre un grupo de personas que se presentan dentro de su ambiente de trabajo. Por otro lado,
Hannoun (2011) indica que la satisfaccion laboral, se define como la actitud que el sujeto presenta
al realizar su trabajo. De acuerdo con Hannoun (2011), la satisfaccion laboral puede ser vista como
la actitud que una persona presenta ante su trabajo. Esa actitud, esta basada en experiencias,

pensamientos, creencias, y valores desarrollados por cada sujeto.

Robbins y Coulter (2005), sostienen que la satisfaccion laboral es la actitud que en forma
general presenta un trabajador en el desempefio de su rol, no lo ve tanto como un comportamiento
sino como una actitud positiva frente a su trabajo, por lo tanto, esta satisfaccion laboral es el
resultado que se obtiene del hecho de ser valorado por su trabajo y a su vez, ver que sus metas y

objetivos se hayan planteado (Ramos, 2011).
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Marco Legal

La Constitucion de la Republica del Ecuador en los articulos 34, 36, 42 hacen referencia
sobre el amparo benéfico que el Estado otorga a los colaboradores en el cual establece la
responsabilidad de precautelar sus derechos fundamentales, asi como garantizar su salud y
seguridad en el &mbito laboral. Esta proteccion implica que las autoridades estatales deben velar
por condiciones laborales dignas, libres de riesgos para la salud y la integridad fisica del trabajador,
asi como asegurar el respeto a sus derechos laborales basicos. Esta tutela busca salvaguardar la
dignidad, bienestar y seguridad de los trabajadores en el ejercicio de sus labores, asegurando un

entorno laboral justo, equitativo y protegido.

Asi también, la seccidn octava que se refiere a trabajo y seguridad social, la carta magna
indica que es deber del Estado proporcionar lugares de trabajo seguros que garanticen que los
trabajadores no se expongan a riesgos que pongan en peligro sus vidas o su salud. Esta
responsabilidad gubernamental se basa en la proteccion de los derechos fundamentales de los
trabajadores, asegurando que las condiciones laborales sean seguras y saludables, con medidas
adecuadas para prevenir accidentes laborales, enfermedades profesionales y cualquier riesgo que
pueda afectar el bienestar de los empleados. El Estado debe supervisar y regular el cumplimiento
de normativas de seguridad laboral para salvaguardar la integridad fisica y mental de los

trabajadores en sus lugares de empleo.

Segun el articulo 42 del Cadigo Trabajo el empleador debe garantizar un ambiente
de trabajo digno donde el trabajador pueda ejercer sus funciones en un ambiente de higiene y

seguridad adecuados (Cddigo de trabajo 2012).

El Decreto Ejecutivo 2393 el articulo 2 hace referencia que habra un comité de seguridad

e higiene que se encargue de la prevencion de los riesgos de trabajo cumpliendo con las normas



22

establecidas para lo cual deberan elaborar programas de cumplimiento en materias de seguridad e
higiene del trabajo manteniendo como prioridad el medio ambiente de trabajo en el cual se
desarrolla el trabajador, asi mismo manifiesta en los articulos 11, 13 que es responsabilidad
primordial del empleador orientar todos sus esfuerzos hacia la proteccién y el cuidado de la salud
y la seguridad de sus trabajadores. Esto implica establecer y mantener condiciones laborales
seguras, identificar y mitigar riesgos ocupacionales, proporcionar la capacitacion necesaria en
materia de prevencion de accidentes y enfermedades laborales, asi como facilitar el acceso a
equipos de proteccion adecuados. ElI empleador debe promover una cultura de prevencion y
bienestar en el lugar de trabajo, involucrando a los trabajadores en las medidas de seguridad y
salud laboral para garantizar un entorno laboral saludable y protegido para todos (Decreto

ejecutivo 2393, 1986).

Segun el Acuerdo Ministerial 1404 del reglamento de los servicios médicos de la empresa
indica la necesidad de estos servicios se enfoquen en orientar la prevencion de riesgos, para asi
resguardar al trabajador y velar por la productividad de la empresa, el articulo 1, 3, 11, resalta la
implementacion de précticas laborables que tendran la finalidad del buen mantenimiento de la
salud del trabajador que conlleve a un estado de bienestar fisico mental y social, adicional se debera
mantener un ambiente saludable de trabajo donde se deberan organizar programas de educacion
para la salud tomando en cuenta charlas, recreaciones y actividades deportivas para asi mantener

una prevencion en salud y seguridad (Acuerdo Ministerial 1404).

En materia de riesgos de trabajo, la accion preventiva se fundamenta en varios principios.
Uno de ellos, la eliminacion y control de riesgos en su origen vy, la planificacion para la prevencion
integrando la técnica, la organizacion del trabajo, las relaciones sociales y la influencia de los

factores laborales (Resolucion C.D. IESS 513).
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Marco conceptual

Entorno laboral saludable: espacio de trabajo donde se llevan a cabo procesos que
activan, orientan, dinamizan y mantienen el comportamiento de los individuos hacia la
realizacion de objetivos esperados (Rojas, 2021).

Trabajador: Se refiere a una persona que presta sus servicios a una empresa 0 una
institucién obteniendo a cambio una ganancia por su actividad realizada.

Higiene: Rama de la medicina que se encarga de la conservacion de la salud y prevencion
de enfermedades.

Engagement: Es el nivel de compromiso, entusiasmo y lealtad al que se encuentra
involucrada una persona en una determinada actividad.

Vigor: Gran voluntad de dedicar el esfuerzo al trabajo y a la persistencia de las dificultades
(Vega, 2017).

Dedicacion: Estar fuertemente involucrado en el trabajo y experimentar una sensacion de
entusiasmo, inspiracion y orgullo (Vega, 2017).

Absorcion: Estar concentrado e inmerso en el trabajo, sentir que el tiempo pasa volando y
sensacién de desagrado por tener que dejar de trabajar (Vega, 2017).

Satisfaccion laboral: Es la respuesta emocional que tienen los trabajadores en la empresa
para la que trabajan, la misma que puede ser buena o mala.

Autoestima laboral: Es la percepcion que cada uno tiene del desempefio de su trabajo es
el sentimiento que uno mismo tiene sobre su propio trabajo.

Endorfinas: péptidos opioides generados por el organismo, responsables de las emociones

placenteras (Rojas 2021).



24

Operador consola: Son trabajadores que reciben llamadas y brindan asistencia telefonica
mediante una infraestructura tecnologia para atender y dar servicio a la comunidad.
Bienestar: Significa estar sano desde el punto de vista fisico, mental y emocional.
Compromiso laboral: Es el grado de responsabilidad que tienen los trabajadores sobre sus
tareas y sobre la organizacion.

Salud mental: Es un estado de bienestar en el cual una persona es consciente de sus propias
capacidades, puede afrontar las tensiones normales de la vida y puede trabajar de forma
productiva en bien de la comunidad,

Riesgo: Es la posibilidad que exista un dafio, puede ocasionar a una persona 0 a un grupo
de personas con una consecuencia a causa de ello.

Fatiga: Sensacién de cansancio, con poca energia y ganas de dormir que interfiere con las

actividades cotidianas normales.
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CAPITULO 1.

MARCO METOLOGICO

Metodologia de la investigacion

Descripcion del &rea de estudio
El presente estudio se realizd con el personal operativo de consola de una entidad publica,
que son trabajadores que reciben llamadas de emergencia y brindan asistencia telefénica mediante

una infraestructura tecnologia para atender y dar servicio a la comunidad.

La institucion lleva 79 afios de labor y servicio a la ciudadania su mision es salvar vidas,
mediante acciones oportunas y efectivas para la atencion de emergencias. Su vision es ser un
referente en la atencion en emergencias usando equipo de mejor tecnologia y con personal

altamente calificado.

En la institucion gubernamental de servicios de emergencia trabajan 80 operadores de
consolas, los mismos que se encargan de recibir llamadas de emergencia, brindar soporte telefonico
a la ciudadania y si es necesario coordinar con las unidades moviles para la atencion directa. La
institucion cuenta con varias areas de despacho ubicadas en todo el Distrito Metropolitano, que se

encuentran operativas para brindar su atencién en caso de emergencia.

Enfoque de investigacion

La siguiente investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo. Se basa en el
procedimiento hipotético deductivo. El investigador acoge un esquema interpretativo que pretende
comprobarlo en la poblacion de estudio. Con la finalidad de argumentar las preguntas planteadas

con un alcance correlacional que considera a dos variables con la finalidad de identificar la
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influencia de la variable independiente de la dependiente y disefio transversal pues se considero

en un solo momento con un periodo de tiempo definido para la poblacion de estudio.

Tipo de investigacion
El tipo de investigacion es basica, analiza y comprueba la vigencia de las teorias, con lo

cual se conocera el grado de relacion existente entre las variables.

Disefio y alcance de investigacion

Se ha utilizado un disefio no experimental (no se manipulé ninguna de las dos variables),
transversal (los datos fueron tomados en un solo momento), descriptivo (se analizaron de manera
separada las dos variables configurando las frecuencias y porcentajes asi como medidas de
tendencia central y dispersién) y correlacional (se han dispuesto de procedimientos matematicos
para determinar el grado de influencia que tiene la variable independiente sobre la dependiente)

con un alcance descriptivo correlacional.

Poblacion y muestra
La poblacidn esta conformada por 80 operadores de consolas, al ser una poblacion limitada

no es necesario el calculo.

Criterios de seleccion
Criterios de inclusion. - El personal del area operativa de la entidad publica, que tengan
relacion de dependencia, que labora en el area de consola que hayan firmado consentimiento y

que cumplan al menos seis meses de permanencia en funciones

Criterios de eliminacién.- Se eliminaron a los participantes que no contestaron
completamente los instrumentos de evaluacion, servidores diagnosticados con alguna patologia

psicologica.
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Criterios de exclusion. - Servidores que se encuentren de vacaciones, descanso médico,

licencias de embarazo y a los que no firmen el consentimiento informado.

Meétodos y recoleccion de informacion

Para la obtencién de los datos se realizé una breve capacitaciéon al personal de
consola el 11 de marzo en los cuales se informa acerca del alcance y proposito de la investigacion
(se procede con la firma del consentimiento informado). Se presenta las encuestas, posteriormente
se informa del instrumento de medicion work engagement (UWES) las preguntas y las areas que
evaluaba, de igual manera el instrumento para autoestima (COOPERSMITH). En todo momento
se hace hincapié en la confidencialidad de los datos. Se realiza una prueba piloto el 1 de marzo con
20 personas pertenecientes al area administrativa con el instrumento UWES Y COOPERSMITde
autoestima. Se establece el tiempo mé&ximo y minimo con los que esta subpoblacion entrega el
predictor contabilizandose un promedio de 30 minutos aproximadamente. Se observa que todas las

preguntas fueron entendidas.

Técnicas e instrumentos de informacion

Para las dos variables, se empled la técnica de encuesta.

Para la variable independiente se utilizo el Instrumento Utrecht Work Engagment Scale,
UWES, el que esta constituido por 17 items que abordaran sus tres dimensiones: Vigor,

dedicacién y absorcién

El vigor se evalla mediante los seis items siguientes, que se refieren a los altos niveles de
energia y resiliencia, la voluntad de dedicar esfuerzos, no fatigarse con facilidad, y la

persistencia frente a las dificultades:

1. En mi trabajo me siento lleno de energia.
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2. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.

3. Cuando me levanto por las mafanas, tengo ganas de ir a trabajar.

4. Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo.

5. Soy muy persistente en mi trabajo.

6. Incluso cuando las cosas no van bien, continto trabajando.

La dedicacion se evalla mediante cinco items que se refieren al sentido o significado del
trabajo, a sentirse entusiasmado y orgulloso por su labor, y sentirse inspirado y retado por el

trabajo.

1. Mi trabajo esta lleno de significado y proposito.

2. Estoy entusiasmado con mi trabajo.

3. Mi trabajo me inspira.

4. Estoy orgulloso del trabajo que hago.

5. Mi trabajo es retador.

La absorcién se evalia mediante seis items que se refieren a estar felizmente inmerso en
su trabajo y presentar dificultad para dejarlo, de tal forma que el tiempo pasa rapidamente y uno

se olvida de todo a su alrededor.

1. El tiempo vuela cuando estoy trabajando.

2. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mi.

3. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo.
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4. Estoy inmerso en mi trabajo
5. Me “dejo llevar” por mi trabajo.
6. Me es dificil “desconectarme” de mi trabajo.

En una investigacion del Engagement en el trabajo. Para medir el engagement en el trabajo
fue utilizada la escala del Utrecht Work Engagement Scale (UWES). Esta escala consta de tres
dimensiones: vigor (6 items), dedicacion (5 items) y absorcion (6 items). Elevadas puntuaciones
expresan elevados niveles de engagement en el trabajo por parte de los participantes. El coeficiente

Alpha de Cronbach obtenido en este estudio fue de 0,92.

Utrech Work Engagement scale — UWES es una escala que evalGa el engagement laboral
que consta de 17 items, los cuales seis items son vigor, cinco items de dedicacion y seis items de
absorcion. La encuesta UWES utiliza la escala Likert con una puntuacién del 0 al 6, en donde el 6

representa el “siempre”y el 0 el "nunca’.

Categoria Vigor Dedicacion Absorcién
Muy bajo <2,17 <1,60 <1,60
Bajo 2,18 -3,20 1,61 - 3,00 1,61-2,75
Medio 3,21-4,80 3,01-4,90 2,76 — 4,40
Alto 4,81 - 5,65 4,91-5,79 4,41 —-5,35
Muy alto > 5,66 > 5,80 > 5,36

Para la variable dependiente se utilizo la escala de autoestima de Coopersmith en base a un
estudio se aplico el Inventario de Autoestima de Coopersmith, creado por este autor, en su version
para adultos, con el objetivo de conocer el nivel de autoestima de los sujetos. El inventario cuenta

con 25 items donde el sujeto debe responder afirmativa o negativamente a una serie de
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planteamientos que se le presentan vinculados con su vida. Se obtuvieron valores muy elevados

de Alfa de Crombach (0,91), lo cual es indicativo de una alta fiabilidad del instrumento.

Mediante la prueba, realiza una valoracién del autoestima en tres niveles, acorde a la

cantidad de puntaje obtenida:

- Nivel alto de autoestima.
- Nivel medio de autoestima

- Nivel bajo de autoestima

El inventario consta de 25 items donde el sujeto debe responder de manera afirmativa o

negativa a cada uno de ellos.

Calificacion: Se realiza otorgando 1 punto en aquellos items que estan redactados en
sentido positivo y a los cuales el sujeto responde afirmativamente (Sl). Estos items son: 1,
4,5, 8,9, 14,19, 20. Cuando el sujeto contesta "NO", en cualquiera de los restantes, items

se le asigna un punto (1) a ese item.

- Al final son sumados estos puntajes obteniéndose una puntuacién total.

- Este resultado se interpreta a partir de una norma de percentiles confeccionada para
clasificar a los sujetos en funcion de tres niveles:
- Nivel alto de autoestima 19 a 24 puntos.
- Nivel medio de autoestima 13 a 18 puntos.

- Nivel bajo de autoestima menos de 12 puntos

Este cuestionario fue elaborado por Coopersmith a partir de estudios realizados en el area
del autoestima, el objetivo que persigue con este instrumento es conocer el nivel de autoestima de

los individuos. Este autor entiende el autoestima como la capacidad que tiene la persona para tener
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confianza en si mismo, autonomia, estabilidad emocional, eficiencia, felicidad, relaciones
interpersonales favorables, expresando una conducta desinhibida en grupo, sin centrarse en si

mismos ni en sus propios problemas.

- Orientaciones al examinador: Permite un fondo de tiempo para el llenado de los
datos personales. Después, continta con las indicaciones:

- Lea detenidamente las oraciones que a continuacion se presentan y responda Sl o
NO de acuerdo a la relacion en que lo expresado se corresponda con usted. No hay
respuestas buenas o malas, se trata de conocer cual es su situacion, de acuerdo con

el asunto planteado.

Metodo de analisis de datos

Es preciso indicar que la investigacion conto con los recursos humanos, tecnologicos,
econdmicos y tiempos adecuados que permitieron levantar la informacion descriptiva y
correlacional e interpretar los resultados finales. En los tecnoldgicos, el grupo de investigacion

adquirié el SPSS.

Operacionalizacion de variables



relacionado con el
trabajo, definido por el

Se caracteriza por altos niveles
de energia y resistencia mental

- Me siento fuerte y vigoroso cuando
estoy estudiando o voy a las clases (V12)

vez al mes 0 menos

(3) Regularmente /Pocas

Promedio: 25°
percentil

Variable Independiente Dimension Items Indicadores Escala calificacion Técnica | Poblacion
Absorcién - El tiempo “pasa volando” cuando realizo (0) Nunca/ninguna vez
mis tareas como estudiante (AB1) (1) Casi nuca/Pocas veces | Muy alto: 95° percentil
Se produce cuando la persona . .| alafio
esta totalmente concentrada en -Olvido todo lo que pasa alred_edor de_ml Alto: 75° percentil
su trabajo, cuando el tiempo pasa cuando estoy abstraido con mis estudios (2) Algunas veces/Una
rapidamente y se presentan (AB2) vez al mes o menos Promedio: 25°
ifi . . ercentil
g:afslc(::g:\t:gtzsrsae Igehﬁ)rzgs wests |5V feliz cuando estoy haciendo tareas ® R99|U|afmeme /Pocas | P
; . relacionadas con mis estudios (AB3 veces al mes io i
haciendo, debido a las fuertes ( ) Bajo: 5 © percentil <
dosis de disfrute y concentracién | - Estoy inmerso en mis estudios (AB4) (4) Bastantes veces/ Una Muv baio: < 5 © 3
: o Vez por semana uy bajo:
Work engagement experimentadas por el individuo. percentil Q
Compromiso o Me “dejo llevar cuando realizo mis tareas (5) Casi siempre / Pocas %
Implicacié_n. Kahn 3 como estudiante (AB5) Veces por semana m O
(1990), quien lo defini6 . ) ) ; O
como los roles que las -Es dificil para mi separarme de mis (6) Siempre / todos los 3 w
personas utilizan, en los estudios (AB6) dias 3 &)
gqui(:nsq(;se?jgrr?:::e?as' (0) Nunca/ninguna vez ; g
cognitliva,l emocional y Mis tareas como estudiante me hacen (1) Casi nuca/Pocas veces | Muy alto: 95° percentil % O
mental. EI engagement sentir lleno de energia (VI1) al afio O Q
es un estado mental . Alto: 75° percentil =z <
positivo de realizacion | Vigor (2) Algunas veces/Una o %
o
@)
o
@

vigor, dedicacién y
absorcion.

mientras se trabaja, por el deseo
de esforzarse en el trabajo que se
estd realizando, incluso cuando
se presentan dificultades.

- Cuando me levanto por la mafiana me
apetece ir a clase o estudiar (VI3)

- Puedo seguir estudiando durante largos
periodos de tiempo (V14)

- Soy muy “resistente” para afrontar mis
tareas como estudiante (V15)

- En mis tareas como estudiante no paro
incluso si no me encuentro bien (V16)

veces al mes

(4) Bastantes veces/ Una
Vez por semana

(5) Casi siempre / Pocas
Veces por semana

(6) Siempre / todos los
dias

Bajo: 5 ° percentil

Muy bajo: <5°
percentil
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Dedicacién

Hace referencia a una alta
implicacidn laboral, junto con la
manifestacion de un sentimiento
de significacion, entusiasmo,
inspiracion, orgullo y reto por el
trabajo.

Creo que mi carrera tiene significado
(DE1)

- Estoy entusiasmado con mi carrera
(DE2)

- Mis estudios me inspiran cosas nuevas
(DE3)

- Estoy orgulloso de hacer esta carrera
(DE4)

- Mi carrera es retadora para mi (DE5)

(0) Nunca/ninguna vez

(1) Casi nuca/Pocas veces
al afio

(2) Algunas veces/Una
vez al mes 0 menos

(3) Regularmente /Pocas
veces al mes

(4) Bastantes veces/ Una
Vez por semana

(5) Casi siempre / Pocas
Vveces por semana

(6) Siempre / todos los
dias

Muy alto: 95° percentil
Alto: 75° percentil

Promedio: 25°
percentil

Bajo: 5 ° percentil

Muy bajo: <5°
percentil

Tablal. Operacionalizacion de la variable independiente.
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Variable Dimension | Ttems SI | NO Indicadores Escala valoracion Técnica | Poblacion
dependiente
Autoestima 1.Generalmente los problemas me afectan | 1
Autoestima muy poco
Elfautodestlmal 2. Me cuesta trabajo hablar en ptblico 1
entocada en € 3. Si pudiera cambiaria muchas cosas de 1
trabajo se define mi
como como el —
grado en que los 4. Puedo tomar una d_eusllc_m facilmente 1
colaboradores 5. Soy una persona simpatica 1
consideran poder 6. En mi casa me enojo facilmente 1 SI/NO
satisfacer sus 7. Me cuesta trabajo acostumbrarme a algo 1 | Seasignalsi
necesidades nuevo g .
cooperando de _ respondio Nivel alto de
p ) 8. Soy popular entre las personas de mi 1 . . L
manera activa edad afirmativamente en autoestima:
mediante roles 9. Mi familia generalmente tiene en cuenta | 1
especificos dentro mis sentimientos 1,4,58,9,14,19,20 19 a 24 puntos <
de la organizacion 10. Me doy por vencido (a) facilmente 1 = °
. . . . 1%2]
11. Mi familia espera demasiado de mi 1 | Seasigna 1 punto si Nivel medio de = S
12. Me cuesta mucho trabajo aceptarme 1 | respondid NO en las autoestima: o o
como soy _ otras preguntas 8 -
13. Mi vida es muy complicada 1 13 a 18 puntos (@) o
14. Mis compafieros casi siempre aceptan 1 5\5 -cgts
mis ideas . . @ o
— — Nivel bajo de S L
15. Tengo mala opinidn de mi mismo 1 o o )
16. Muchas veces me gustaria irme de autoestima: 0 o
casa o
17. Con frecuencia me siento a disgusto en 1 Menos de 12
mi trabajo puntos
18. Soy menos guapo(o bonita)que la 1
mayoria de la gente
19. Si tengo algo que decir generalmente 1
lo digo
20. Mi familia me comprende 1
21. Los demas son mejores aceptados que 1
yo
22. Siento que mi familia me presiona 1
23. Con frecuencia me desanimo con lo 1

gue hago
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24. Muchas veces me gustaria ser otra
persona

25. Se puede confiar muy poco en mi 1

Tabla 1. Operacionalizacion de la variable dependiente.
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Andlisis estadistico
Hipotesis de investigacion

Hipotesis de investigacion (H1): ElI work engagement presenta una correlacion
positiva con el autoestima del personal operador de consola de una empresa publica,

Quito periodo 2024.

Hipdtesis alterna (Ha): Se puede determinar que mayor work engagement menor

autoestima.

Hipatesis nula (HO): No hay una relacion significativa entre el work engagement
y el autoestima del personal operador de consola de una empresa publica, Quito periodo

2024.

Procesamiento de datos

Se realiz6 la toma de datos mediante encuestas, los cuales fueron explicados de
manera previa a cada participante. Posterior a que todos los participantes terminaron sus
cuestionarios, se procedio a tabular y realizar el analisis mediante el programa SPSS,

donde se obtuvieron varios resultados que son explicados en el capitulo de resultados.

Fases del Estudio
- Fase 1: Delimitacion del problema: En esta fase se determind el problema y se
plantearon los objetivos para poder identificar cual es la relacion existente entre
el work engagement y el autoestima del personal operador de consola.
- Fase 2: Delimitacion de la poblacion: Se seleccionaron a personal operativos
pertenecientes al personal de consola quienes serian objetos de estudio mediante

criterios de inclusion y exclusién, el total fue 80 participantes.
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- Fase 3: Verificacién de la muestra: Se planificd contar con la totalidad de
poblacién que corresponde a 80 operativos pertenecientes al personal de consola.
En tal virtud no se procedi6 con ningun calculo muestral.

- Fase 4: Aplicacién del instrumento: Los instrumentos seleccionados para el
estudio fueron, para la medicion work engagement (UWES), de igual manera el
instrumento para autoestima (COOPERSMITH), previamente validados y
aprobados, previo al consentimiento informado de cada sujeto se aplicd los
instrumentos, con la informacion se construy6 la base de datos en Excel y se

elabor6 tablas que facilito el analisis las conclusiones y recomendaciones.

Consideraciones bioéticas

Esta investigacion acoge los principios bioéticos de Helsinki (2023). Por lo tanto,
los participantes conocieron del objetivo de la investigacién de manera previa y firmaron
libre y voluntariamente un consentimiento. En ningin momento se puso en riesgo la salud
fisica y psicoldgica de los involucrados. Los resultados han sido puestos a consideracion
de las autoridades para la toma de decisiones que propenda el mejoramiento de sus

condiciones laborales.



38

CAPITULO IV:

RESULTADOS Y DISCUSION

Resultados Nominales

Tabla 3.

Caracteristicas demograficas de la poblacion en estudio

Trabajadores

Variables =80 %
Sexo
Mujer 47 58,80
Hombre 33 41,30
Edad (en afios)
19,00 - 28,00 20 25,00
29,00 - 38,00 30 37,50
39,00 - 48,00 21 26,30
49,00 - 58,00 9 11,30
Escolaridad
Bachiller 32 40,00
Tercer nivel 20 25,00
Cuarto nivel 28 35,00
Estado civil
Soltero/a 18 22,50
Casado/a 23 28,70
Unién libre 23 28,70
Divorciado/a 16 20,00
Tiempo de servicio
Menos de dos afios 32 40,00
De dos a 3 afios 22 27,50
Mas de 3 afios 26 32,50

Fuente: Tello (2024).

En relacion a los resultados socio demograficos se observa que tanto hombres
como mujeres tienen una participacion importante. Sin embargo, las mujeres exceden en
17,5% a los hombres. En cuanto a la edad se trata de una muestra joven puesto que el
62,5% son menores de 39 afios de edad. Se puede evidenciar que es un trabajo de alta
presion, tension y estrés que demanda de recursos cognitivos, mentales y afectivos para
solventar las emergencias en las llamadas. Esto responde a la juventud de los

participantes.



39

El 60% de los participantes han concluido estudios formativos de tercer y cuarto
nivel. Aun cuando, en el perfil de puesto de los operadores de consola no se exige estudios
universitarios para optar por la vacante, se observa que en su gran mayoria la poblacién
ha visto la necesidad de continuar formandose posiblemente para optar por posiciones de

mayor remuneracion.

Por otro lado, el 51,2% corresponde a los solteros y casados, el 28,7% a union
libre. Todos estos datos son frecuentes en investigaciones con poblaciones call center de

emergencias excepto por la categoria de divorciado.

Finalmente, en cuanto al tiempo de servicio, la tercera parte de los informantes
tienen un periodo de permanencia mayor a los tres afios. Este dato indica que existe una
estancia laboral importante muy posiblemente relacionado con condiciones favorables de

trabajo como remuneracion y ambiente laboral.
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Resultados categéricos
Tabla 4.

Nivel de Work engagement

Dimensiones BAJO MEDIO ALTO
Work engagement 24 (30%) 27 (33,8%) 29 (36,3%)
Vigor 16 (20%) 30 (37,5%) 34 (42,5%)
Dedicacion 16 (20%) 35 (43,8%) 29 (36,3%)
Absorcion 16 (20%) 31(38,8%)  33(41,3%)

Fuente: Tello (2024).

La dimensién del work engagement de mayor desarrollo fue el vigor con el 42,5%
de los informantes. Esto indica que casi la mitad de la poblacion realizan sus actividades
con vitalidad, brios, pujanza, animo y energia. A pesar de que se trata de una salida
ocupacional caracterizada por altos niveles de estrés, la poblacion en estudio muestras
indicadores positivos que pudieran estar amortiguando las acciones nocivas de los

estresores propios de sus actividades diarias.

En segundo orden aparece la absorcion con el 41,3%. La entrega, afan, entusiasmo
y consagracion del operador en cada una de sus actividades como la asistencia de
Ilamadas, los primeros auxilios emocionales y la resolucion de conflictos son admirables
y muy apreciables. Con el 36,3% aparece la dedicacion como el Gltimo factor de
favorabilidad positiva que se hall6 en la poblacién de operadores telefonicos. El interés,
la disposicion, el apego e inclusive el carifio de los trabajadores por su ocupacién los
hacen olvidar nociones de tiempo y espacio. ElI work engagement en general alcanzado
fue de 36,3% que en comparacion con otras investigaciones sitla a esta poblacién en

particular como altamente resiliente, comprometida, dedicada y satisfecha con su trabajo.
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Autoestima

Tabla 5.

Nivel de autoestima

Nivel de autoestima Frecuencia Porcentaje
Baja 11 13,8
Media 16 20,0
Alta 53 66,3
Total 80 100

Fuente: Tello (2024).

Con base a los indicadores obtenidos por el inventario de Coopersmith, se puede
interpretar que el 66,3% de la poblacion tienen niveles desarrollados de autoestima. Estas
caracteristicas positivas se pueden deber a una seleccion eficiente de personal en la cual,
desde el reclutamiento de los aspirantes, se indagaron estas competencias blandas para
emitir decisiones de contratacion. Indiscutiblemente, el personal encuestado en su
mayoria tiene sentimientos convenientes sobre su valia, sobre su eficacia profesional,
sobre su auto concepto y auto imagen. Este fenomeno resulta ser un importante factor
protector que disminuye las probabilidades de afectaciones psicoldgicas debido a la
exposicion de las condiciones de trabajo, alta burocratizacion y estrés propio del operador

de consola de emergencias.



Comprobacién de hipdtesis

Tabla 6.

Nivel work engagement y autoestima
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Nivel de Autoestima Total
Baja Media Alta
Fr 7 10 7 24
Bajo
% 8,8% 12,5% 8,8% 30,0%
Work Fr 0 1 26 27
Medio
engagement % 0,0% 1,3% 32,5% 33,8%
Fr 4 5 20 29
Alto
% 5,0% 6,3% 25,0% 36,3%
Total Fr 11 16 53 80
% 13,8% 20,0% 66,3% 100,0%

Fuente: Tello (2024).

Se observa que el 25% de la poblacion que tienen alto work engagement y alta

autoestima; en el 32,5% de la poblacion que tiene en el nivel medio work engagement; su

nivel de autoestima es media; y finalmente, solo el 8,8% corresponden a bajos niveles de

work engagmente y baja autoestima. En tal virtud, Unicamente bastaria estas lecturas para

comprobar la hipdtesis de investigacion que reza que las personas con alto work

engagment presentan a la vez niveles desarrollados de autoestima.
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Prueba chi — cuadrado

Tabla 7.

Correlacion work engagement y el autoestima

) Significacion asintética
Pruebas de chi-cuadrado Valor al )
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,883a 4 0.000
Razon de verosimilitud 29,944 4 0
Asociacion lineal por lineal 6,394 1 0,011
N de casos validos 80

Fuente: Tello (2024).

Al realizar la prueba inferencial de la chi cuadrado de Pearson, el valor de la
significacion asintdtica bilateral es de 0,000. Este valor rechaza la hipétesis nula.
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Prueba de asociacion

Tabla 8.
Prueba Gamma
Intervalo de confianza
Estimacion de riesgo Valor de 95 %

Inferior Superior

Razon de ventajas para work engagement or

(No Presenta Work Engagement / Presenta 5,353 1,395 20,545
Work Engagement)

'Iz\atjgll_coogg_rlglel\%uAtoestima_or = BAJA 4,083 1317 12,661
;atjglt_gélg_rlfﬁ\zuAtoeStima_or =ALTA 0,763 0,584 0,996
N de casos validos 80

Fuente: Tello (2024).

Posteriormente, se realizo la prueba de Gamma, el estadistico arroja el valor de
5,3. A la luz de este resultado se evidencia que la inferencia es positiva y que la relacion
entre variables es media — alta. En tal virtud, se comprueba la hipotesis de investigacion
y se rechazan las hipotesis nula y alterna. La presencia de work engagment influye
significativamente en niveles dptimos de autoestima en los operarios de llamadas

telefonicas.

La prueba de asociacion del ODDS RATIO o razon de binomios, en el mismo, se
puede confirmar tres datos que permiten determinar la magnitud predictiva de la variable
independiente sobre la dependiente. En primer lugar, el valor inferencial menor al 0,05
dictaminada por la chi cuadrado. En segundo término, que el intervalo de confianza no
contiene la unidad (1,3 — 20,5). Y finalmente, que el valor or fue superior a la unidad. De
hecho, con este indicador se conoce que, las personas que presentan altos niveles de work
engagmente tienen hasta 5,3 veces mas probabilidades de desarrollar alta autoestima. Con

esto se constata que el Work engagement es un factor eugenésico o protector que influye
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de manera directa en el desarrollo de competencias positivas en el trabajo como el
autoestima.
Discusion

Cuando se menciona que el "work engagement” del personal que atiende Ilamadas
de emergencia se ha establecido en el 70% de los trabajadores, que se presenta un alto
nivel vigor y absorcion en el trabajo, seguido por un nivel medio de dedicacién, se pueden
extraer varias interpretaciones sujetas de comparacion con estudios cientificos. Si bien en
las fuentes de consulta primaria no existen abordajes correlacionales entre el compromiso
del trabajo y autoestima de manera especifica; hay criterios importantes que confirman

las teorias abordadas en este trabajo.

Asi lo indica, Oramas (2019) en el estudio realizado en trabajadores cubanos
(guardia policial) descubre que los indicadores de work engagement alcanzan el 33,3%.
En primer lugar, se puede sostener que estos trabajadores cubanos mantienen similitudes
de vulnerabilidad de estrés (al igual que los operadores de call center) y tension emocional
por sus actividades particulares de constante peligro. No obstante, la diferencia global
entre ambas poblaciones en razdn de la dedicacion, absorcion y vigor. el auto indica que
hay una tendencia en que las personas que se dedican a gestionar urgencias tienen por lo
general bajo compromiso laboral. De ahi la incognita de porqué los participantes tuvieron

niveles tan altos de autoestima y work engagement.

Para continuar, los participantes encuestados se sienten conectados con su trabajo,
motivados y comprometidos con la mision y los objetivos de su labor. Esto puede reflejar
un entorno laboral positivo que fomenta la dedicacion y el desempefio de los empleados.
En este punto en particular, Lupano (2018), en un abordaje entre el compromiso y la
satisfaccion encontr6 que una muestra representativa de operarios de call center lograban

un mayor performance y dedicacion a través de mejoras en las condiciones laborales. De
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hecho, se encontrd, esta satisfaccion laboral que deviene de buenas condiciones fisicas de
trabajo incrementan hasta en 25 veces el compromiso con el trabajo. Por lo tanto, es
posible que los altos niveles de work engagement en los colaboradores de asistencia de
Ilamadas de emergencia ostenten condiciones fisicas Optimas de confort, y que, estas

variables intervinientes mejoren su vigor, dedicacion y absorcion.

En referencia con el 80% de los trabajadores del call center de emergencias que
mostraron vigor en el trabajo, y que evidencian alta energia, resiliencia y entusiasmo para
realizar sus tareas diarias. Esta energia positiva puede traducirse en una mejor atencion a
las emergencias, rapidez en la toma de decisiones y una actitud proactiva ante situaciones
criticas. Al respecto, Schaufeli (2019) en su libro Handbook of Positive Psychology
Assessment, manifiesta que un elemento relacionado con el compromiso en el trabajo y
el autoestima lo constituye una apropiada planificacion, organizacion y direccion de las
actividades laborales. Esto hace suponer que el lugar investigado se caracteriza por una
adecuada delegacion de trabajo con sistemas de estimulo 6ptimo que abarca no solamente

aspectos profesionales sino también familiares y personales.

Con base a las discusiones anteriormente especificadas, el hecho de que el 50%
de los trabajadores que atienden llamadas de emergencia muestren altos niveles de
dedicacion y absorcion en su trabajo, significa que la mayoria se sienten profundamente
comprometidos con sus responsabilidades laborales, mostrando interés genuino en las
tareas asignadas, absorbiéndose en ellas y sintiendose motivados para lograr un impacto
positivo en las situaciones de emergencia que enfrentan. Estos hallazgos se distancian de
los mostrados por Banihani (2013) que realiza un metaanalisis del fenémeno del work
engagement estableciendo que este factor lejos de ser una variable que propicia el
desarrollo de estas cualidades, se relaciona con conductas adictivas, tipologia de

personalidad A, estrés y baja autoestima.
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Este esquema ha sembrado dudas en la comunidad cientifica acerca del verdadero
papel que el work engagement tiene. Por otro lado, Bakker (2023), habla de una relacién
correlacional positiva entre la ineficacia profesional y el work engagment (lo que resulta
en una contradiccion). Al respecto, los resultados en este trabajo no solamente que objetan
estas presunciones, sino que explican que el compromiso laboral depende de otros como
los factores fisicos y de organizacion que, al ser gestionados apropiadamente, fortalecen
los sentimientos de pertenencia y gratificacion disminuyendo la probabilidad de que otros
factores psicosociales de riesgo laboral puedan afectar a los colaboradores, el work

engagement ha demostrado ser un factor amortiguador.

Finalmente, los datos sugieren que el personal del call center de emergencias
muestra un alto nivel de compromiso, vigor, dedicacion y absorcién en su trabajo, lo que
puede traducirse en una atencion de emergencias mas eficiente, efectiva y empatica. Estos
indicadores positivos de bienestar laboral y compromiso pueden contribuir a un ambiente
laboral saludable, un servicio de calidad para quienes requieren ayuda en situaciones
criticas y un mayor sentido de propoésito y satisfaccion en el trabajo. Lo anterior se
asemeja con las conclusiones de dos investigaciones hechas por Tziner (2019) y Bakker

(2008).
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El work engagement influye significativamente en el autoestima del personal
operador de consola de la institucién que provee servicios de atencion de emergencia,
el personal presentd altos niveles de vigor, absorcion y dedicacion que mejora el
desarrollo del autoconcepto, la valorizacion personal y la percepcion de eficacia de
los trabajadores.

El work, engagement es en fenémeno protector que disminuye las probabilidades de
sufrir enfermedades y afectaciones psicoldgicas como el estrés la despersonalizacion,
trastornos disociativo y depresion. Asi también, los hallazgos presentados desmienten
las dudas que situaban al work engagement como un factor de riesgo psicosocial
relacionado a conductas desadaptativas como la adiccién al trabajo o a la personalidad
tipo A.

Por otro lado, la evaluacién de las dimensiones del work engagement demuestra que
el personal se caracteriza por experimentar niveles altos de vitalidad, empuje, fuerza
y potencia, que posiblemente esté relacionado con la edad de los participantes y otras
variables sociodemogréficas como el estado civil, condicion fisica, habitos
saludables, buena alimentacidn, entre otros. Siguiendo con las dimensiones de mayor
favorabilidad, aparece la absorcion como un indicador que sefiala que los operadores
experimentan niveles de concentracion muy altos.

Esta atencion dirigida a sus actividades obedece a la alta consecuencia de error que
pueden tener errores u omisiones en las indicaciones que deben realizar durante las
emergencias. Lejos de presentar en ellos estrés y tensién emocional, los participantes
han logrado formar mecanismos de defensa gratificantes. En tercer lugar, la
dedicacion fue el dltimo factor mejor puntuado, lo que manifiesta la responsabilidad

y compromiso que no es percibido como una obligacion molesta (o sacrificio) sino
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como un conjunto de actividades desafiantes que promueven las habilidades y

destrezas de los operadores llevandoles a gratificaciones profesionales.

« Por otro lado, la poblacion estudiada tiene niveles desarrollados de autoestima. Estas

caracteristicas positivas se pueden deber a una seleccion eficiente de personal en la

cual, desde el reclutamiento de los aspirantes, se indagaron estas competencias

blandas para emitir decisiones de contratacion, lo cual resulta un factor protector que

disminuye las probabilidades de afectaciones psicoldgicas debido a la exposicion de

las condiciones de trabajo.

Recomendaciones

Se recomienda realizar estudios de disefio explicativo para conocer la magnitud
que el work engagement influye en otras esferas positivas del entorno laboral, asi
como también precisar el nivel de prevencién o mitigacion que tiene frente al
estrés, despersonalizacion, depresion, conductas disruptivas, consumo de alcohol
— cigarrillo.

Promover un plan de educacion para la salud para aquellas personas que
obtuvieron indicadores bajos de autoestima. En el mismo se debera disefiar e
implementar estrategias que involucren a la familia y el rol que el trabajador
desemperia fuera del trabajo.

Realizar estudios similares en otras poblaciones de operadores de emergencia y
comparar los resultados. En estos abordajes también se pueden incluir a policias,
militares y otras salidas ocupacionales con altos niveles de consecuencia de error
(estrés).

Realizar actividades motivacionales al personal, programas de pausas activas lo
cual ayudara al personal a mantener una mejor concentracion, mayor velocidad de

pensamiento y capacidad de respuesta frente a una llamada de emergencia,
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realizar reconocimientos al personal por su trabajo lo cual le va a causar mayor
satisfaccion laboral.

Realizar charlas motivacionales por parte del &rea de Salud y Seguridad
Ocupacional, donde se socialicen los temas expuestos a los colaboradores para de
esta manera educar y motivar al trabajador e intervenir con el area de psicologia
en el tema de autoestima con los trabajadores que obtuvieron bajos resultados para

asi fortalecer su desempefio en el trabajo.
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Anexos
Encuesta de Bienestar y Trabajo (UWES) ©

Las siguientes preguntas se refieren a los sentimientos de las personas en el trabajo. Por favor, lea cuidadosamerite
cada pregunia y decida si se ha sentido de esta forma. Si nunca se ha sentido asi conteste 0’ (cero), y en caso
conirario indique cudnias veces se ha sentido asi teniendo en cuenta el mimero que aparece en la siguiente escala de
respuesta (de 1 a 6).

Nunca Casinunca  Algunas veces Regularmente  Bastante veces  Casi siempre Siempre
0 1 2 3 4 5 6
Ningunavez  Pocasveces Unavez al mes Pocas veces Una vez por Pocas veces  Todos los
al afio 0 menos al mes semana por semana dias
1. En mi trabajo me siento lleno de energia (V71 )*

(&)

Mi trabajo esta lleno de significado y proposito (DEI)

3 El tiempo vuela cuando estoy trabajando (4B1)
4. Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo (V12)*
5 Estoy entusiasmado con mi trabajo (DE2)*
6. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que pasa alrededor de mi (432)
T Mi trabajo me inspira (DE3)*
8. Cuando me levanto por las mafianas tengo ganas de ir a trabajar (773)*
9. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo (433)*
10. Estoy orgulloso del trabajo que hago (DE4)*
11: Estoy inmerso en mi trabajo (484)*
12: Puedo continuar trabajando durante largos periodos de tiempo (774)
13. Mi trabajo es retador (DES)
14. Me “dejo llevar” por mi trabajo (4B85)*
15. Soy muy persistente en mi trabajo (V75)
16. Me es dificil ‘desconectarme’ de mi trabajo (436)
17. Incluso cuando las cosas no van bien. continuo trabajando (776)

* Version abreviar (UWES-9); VI=vigor: DE = dedicacion: AB = absorcion



Nombre: Edad: Sexo:
Escolaridad: Ocupacion:

Lea detenidamente las oraciones que a continuacion se presentan y res-
ponda SI o NO de acuerdo a la relacion en que lo expresado se corres-
ponda con usted. No hay respuestas buenas o malas, se trata de conocer
cual es su situacion de acuerdo con el asunto planteado.
Si NO
1. Generalmente los problemas me
afectan muy poco
2. Me cuesta trabajo hablar en
publico
3. Si pudiera cambiaria muchas cosas
de mi
Puedo tomar una decisién ficilmente
Soy una persona simpatica
En mi casa me enojo facilmente
. Me cuesta trabajo acostumbrarme
a algo nuevo
Soy popular entre las personas de
miedad
9. Mi familia generalmente tiene en
cuenta mis sentimientos
10. Me doy por vencido (a) facilmente
11. Mi familia espera demasiado de mi
12. Me cuesta mucho trabajo aceptarme
como soy
13. Mi vida es muy complicada
14. Mis compaiieros casi siempre
aceptan mis ideas
15. Tengo mala opinion de mi mismo
16. Muchas veces me gustaria irme
de casa
17. Con frecuencia me siento a
disgusto en mi trabajo
18. Soy menos guapo(o bonita)que
la mayoria de la gente

SO

o
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Si NO
19. Si tengo algo que decir
generalmente lo digo
20. Mi familia me comprende
21. Los demas son mejores aceptados
que yo
22. Siento que mi familia me
presiona
23. Con frecuencia me desanimo
con lo que hago
24. Muchas veces me gustaria ser
otra persona
25. Se puede confiar muy poco en mi
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