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roles personales y profesionales del ser Humano; razén por la cual se hace necesario elaborar una
aproximacion tedrica que sirva como marco referente para el analisis de los factores que inciden en
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ABSTRACT: (Maximo 250 palabras)

Since the 90's the World’s and Colombia’s economy faced major changes such as markets opening and the
technology overcrowding, therefore management models and organizational structures evolved to the point
of including concepts of Marketing and its area in strategic planning and organizational structure.

The marketing department has the responsibility to generate strategies for market sustainability and long-
term profitability through their products, distribution channels, promotion and/or communication strategies
and customer loyalty. Thus the Relational Marketing proposal was born, where customer’s loyalty is a key
factor to achieve business goals. Then, the client is the cornerstone of organizations and to achieve long-
term stable relationships there has to be considered two types of clients: internal customers and external
customers. This work took as a reference the internal customer survey and the importance of achieving
happiness in the workplace.

Happiness is the most important factor on a good development and growth of the human being’s personal
and professional roles; reason why it is necessary to develop a theoretical approach to serve as a framework
reference for the analysis of the factors affecting labor happiness, and based on its results to implement
business strategies to motivate, guide and develop collaborators.
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Introduccion

Desde la década de los 90 la gestion empaésani Colombia ha sufrido cambios
vertiginosos; la llegada de nuevas tecnologiaspdaificacion de internet y los tratados de
libre comercio, impulsaron al mercado Colombianmaentorno altamente competitivo, con
un innumerable abanico de nuevas oportunidadesciormgs a los usuarios de todos los

productos y servicios a ser comercializados.

Para poder hacer frente a este nuevo entémsoempresas acogen los conceptos del
marketing y en su estructura organizacional empiezerear el departamento de marketing o
mercadeo, sobre el cual recae la responsabilidagederar estrategias que permitan tener
sostenibilidad y rentabilidad de las empresas golatazo, con la creacion e innovacion de
productos, posicionamiento en nuevos canales debdison, estrategias de promocion y
comunicacion y ante todo lograr capturar y congeavips clientes con el mayor indice de

fidelidad posible.

Como se puede deducir, ante un entorno cotivoetia fidelizacién de los clientes resulta
un factor clave para la sostenibilidad de las esgserazon por la cual, surge el concepto de
Marketing Relacional, que busca incrementar lalitidd de los clientes a traves del continuo

mejoramiento de las relaciones con los mismos.

Gronrros (como se citdé en Gerencia estratédgcmarketing: Un enfoque cultural) afirma

gue una relacion estable solo se logra a travésuteblimiento de todas las promesas.



Paramo y Ramirez (2010) coinciden en este congepstablecen que un aspecto esencial del
marketing relacional “es el esfuerzo coordinaddageempleados, clientes y procesos de la
organizacion para cumplir las promesas” (P.181pesde esta perspectiva, el marketing
estratégico no solo debe estar orientado a fodalecgestion de procesos hacia los clientes,

sino también la gestidn de procesos hacia losjadbees.

Indiscutiblemente para cualquier organizaabrtapital humano se convierte en la base
sobre la cual cimenta relaciones a largo plazo losnclientes, que se vera reflejado

directamente en el consumo de bienes y servicogaentabilidad en las empresas.

Paramo y Ramirez (2010) hacen referencia ge&ion de empleados como uno de los
pilares del marketing relacional, el concepto deleados pasa a referirse como clientes
internos, los cuales deben ser tratados con lonosisnedios con que se tratan a los clientes

externos, buscando un clima laboral satisfactorio.

El bienestar laboral resulta ser un factoeminante en el estado de felicidad o infelicidad
que una persona puede sentir en su vida. Un seartufeliz refleja una muy buena actitud
ante todas las cosas que emprenden, desde proyediesiuales como ser profesional,
casarse, tener hijos, vivienda, etc.; Hasta erlalagres y responsabilidades diarias en sus
trabajos. Es por esta razon que las compaiias delssar entornos laborales en donde los
trabajadores se sientan felices, con lo cual gaemtuna buena actitud hacia las tareas a
realizar para cumplir con las promesas y comprosnastquiridos con los clientes, lo cual

aporta en la sostenibilidad y el crecimiento dedapafia.



La innovacion, y el abordaje holistico en asigias de marketing se convierten en un reto
para los mercadologos, que deben avanzar en ldsqigediversas técnicas orientadas no
s6lo al desarrollo de nuevos productos y su colonaen el mercado, sino hacia todos los
sujetos involucrados, especialmente los empleaglosnes son la fuerza que garantiza el

cumplimiento de las metas fijadas y las promesal&zeglas a los clientes.

El bienestar o felicidad, han sido temas matudiados a nivel de la academia. La
felicidad en el trabajo, solo ha sido abordadaasnultimas décadas. Se han desarrollados
diversos instrumentos orientados a medir el niedlieticidad; a nivel organizacional, la teoria
de factores de felicidad en el trabajo desarrolfzmtaPeter Warr (2013), da herramientas a las
organizaciones para identificar factores de sureatque inciden positiva 0 negativamente en
el bienestar de los colaboradores, sin embargo mafoamacion se encuentra a nivel
académico de escalas de estos factores, mas awuepten con el rigor académico para que

puedan ser utilizados como elemento de medicion.

Considerando la importancia de identificar egnmedio organizacional los factores de
felicidad en el trabajo que permitan desarrollaira¢sgias de Marketing interno en las
organizaciones en Colombia, surge la necesidadaealna aproximacion teérica basada la
recopilacion de conceptos del marketing relaciomalrketing interno, estudios de la felicidad
laboral de diversos autores e identificacion demios instrumentos de medicion de felicidad
en el trabajo que permitan llegar a una aproxiémade herramienta para la medicion de esta

dimension.



En el afio 2010, el Ministerio de la Protenc8ocial, contrato a La Universidad Javeriana
para el desarrollo de la bateria de instrumentesa f# evaluacion de factores de riesgo
psicosocial, la cual constituye una fuente valideonfiable para cualificar los procesos de
evaluacion de factores de riesgo psicosocial; &agbles relacionadas con los factores de
Felicidad en el Trabajo, coinciden conceptualmeote dimensiones de la escala de Riesgo
Psicosocial, donde encuentran inmersos los corgegi¢o felicidad laboral objeto de la
presente revision tedrica, que permite sugerir nsiramento menos extenso e igual de

confiable y valido para la medicidn de los factatedelicidad en el trabajo.
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Justificacion

La felicidad en el trabajo, es un concepto mitijzado en el entorno organizacional y ha
sido objeto de estudio por la psicologia positiaafelicidad en el trabajo esta relacionada
como sinénimo de conceptos como bienestar o satiéfalaboral; el estudio de esta variable
organizacional le permite desarrollar al Marketegjrategias enfocadas hacia el cliente
interno, orientadas a mejorar la satisfaccion rabyg el compromiso de los empleados,
mejorando con ello la rentabilidad del negocioavés de la disminucidn de los costos de
produccion y el fortalecimiento del servicio aleclte, con lo cual se incrementa la
fidelizacion y la venta de servicios y/o productestos conceptos son fundamentales de la

nueva era del marketing conocido como cliente mater

La Universidad de Warwick, en Inglaterra, dstno cientificamente que la felicidad en el
trabajo ayuda a aumentar la productividad en un;1@¥6s investigadores como Shawn
Achor en su libro 'The Happiness advantage', aseque el 75% del éxito laboral, se
relaciona directamente en como el cerebro se wectlos demas y el estado animico de las

personas.

Empresas como la multinacional Coca Cola esesle de Europa entendio que a mayor
felicidad de sus empleados, mayor es su produatlyigt crea el Instituto Coca Cola de la
Felicidad, en el cual apoyados por grandes invastiges como: Carmelo Vasquez, Alejandro

Vallejo, Javier Urra y Albert Figueras se propomstudiar, analizar y entender Como logran
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las personas sentirse felices, proponiendo el grande crear un “indicador de felicidad”
avalado cientificamente, para lograrlo cada dos gitblican el Informe sobre felicidad de

sus colaboradores.

En el Reino Unido se cre6 el indice de Plafel& o Happy Planet Index, que se trata de
un indice alternativo de desarrollo, bienestar mong ambiental. El desarrollo de este
novedoso indicador cuenta con el respaldo del Gobielel Reino Unido y la New
Economics Foundation. El indice surgioé en el 2062 yublica cada tres afios; el creador de

esta herramienta es el britdnico Nick Marks.

Estos nuevos conceptos nos indican clarantpréda felicidad de los trabajadores incide
directamente en la productividad de las compapi@stanto debe ser una variable obligatoria
a ser tenida en cuenta en el desarrollo de logplda mercadeo estratégico de las compaifias,
razon por la cual nace la necesidad de elaborandeaproximacion tedrica que sirva como
marco referente para el andlisis de los factores igaiden en la felicidad laboral, y asi
establecer estrategias empresariales que puedamimptmentadas como medio de un

abordaje integral del Marketing Interno.
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1. Objetivos

1.1.0bjetivo general

Elaborar una aproximacion teorica basada enclinceptos del marketing relacional,
marketing interno y estudios de la felicidad lahopara la identificacion de una herramienta

que facilite le medicion de los factores ambierstale la felicidad en el trabajo.

1.2.Objetivos especificos

» Estudiar los conceptos de Marketing Relacional jgareocer el alcance y viabilidad
de la realizacion de estudios de mercadeo inteasados en los factores ambientales
de la felicidad en el trabajo.

e Conocer y analizar los principales conceptos ydessuexistentes sobre la felicidad
laboral (bienestar).

» Identificar factores ambientales de felicidad laba@omo pilar del marketing interno y
las dimensiones que evalla la bateria de riesgogasiial publicada por La Direccion
General de Riesgos Profesionales del Ministeri@droteccion Social y el Subcentro
de seguridad social y riesgos profesionales demdifitia Universidad Javeriana en el

2011
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Comparar el concepto de los factores ambientalasioeados con la felicidad en el
trabajo y las dimensiones medidas por la baterigedgo psicosocial publicada por La
Direccion General de Riesgos Profesionales deldWnp de la Proteccion Social y el
Subcentro de seguridad social y riesgos professnde la Pontificia Universidad
Javeriana en el 2011.

Proponer una herramienta que permita medir lo®festambientales de felicidad en
el trabajo, basado en los items de miden las dioees de factores de riesgo
psicosocial intralaboral de la bateria de riesgjogsocial publicada por La Direccion
General de Riesgos Profesionales del Ministeri@droteccion Social y el Subcentro
de seguridad social y riesgos profesionales demdifitia Universidad Javeriana en el

2011.
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2. Disefio metodologico

2.1Tipo de investigacion

Esta investigacion se ajusta a los parametros devéstigacion de tipo Exploratorio, ya que
tiene como fin realizar un acercamiento al temandestigacion a nivel conceptual, con el fin
de ampliar conceptos, sin llegar a medir variaples que exista alguna manipulacion de las
mismas. De acuerdo a Ramirez y Paramo (2009)vikstigacion exploratoria tiene como
propoésito “aumentar la familiaridad del investigagon el fenOmeno a investigar, aclarar
conceptos, formular problemas o hipétesis y sezatil cuando el investigador tiene poca
claridad sobre el tema a investigar” (pag. 56).eEte caso, esta investigacion buscara realizar
una revision tedrica y documental para identifiban herramienta que permita medir los
factores ambientales de la felicidad en el tralsagin el modelo de Peter Warr (2013); en
este sentido, se requerira identificar asociacione®ricas entre variables, que permita
formular un aproximacion teérica a nivel de insteamos de medicion que pueda ser aplicada
por el marketing relacional en el entorno colombiaeniendo en cuenta criterios de

confiabilidad y validez.
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2.2Fuentes de investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (citados por RarngiRaramo 2009), clasifican las fuentes
de investigacion en primarias, secundarias y teasia Las fuentes secundarias hacen
referencia a aquellas que se encuentran documergad#ros, periddicos y otros materiales

escritos ya sea en bibliotecas o paginas web.

Este estudio, tiene como fuente de investigaci@etandaria, ya que se basa principalmente
en revision tedrica de libros, tesis de grado, ipabilones de revistas, entre otras, que permita
analizar las variables e identificar instrumentesredicion que se basen en conceptos
tedricos que sean compatibles con el conceptoatierés ambientales de la felicidad en el
trabajo, y puedan ser utilizados como herramieataédicion del Marketing relacional para

futuras investigaciones de mercadeo interno.

2.3. Método de investigacion

El método del presente trabajo es el anajitia que se requiere analizar cada uno de los
factores ambientales de la felicidad en el tralsegin Peter Warr, con el fin de realizar una
comparacion entre estas variables y las variablaki@das en los diferentes instrumentos de
medicion de factores conceptualmente iguales, adirestablecer una relacion que permita
identificar una aproximacion de herramienta de giédj sin que se realice una aplicacion o
manipulacion de variables. Para Pardinas (cifamto Ramirez y Paramo 2009) el método

analitico “descompone un todo en sus partes, lateguson observadas e interpretadas
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deduciéndose una explicacion o solucion para @’'tu 62). En este aspecto este trabajo se
ocupara de desintegrar conceptualmente cada ulus dactores de la felicidad en el trabajo,
a fin de conocer mejor el objeto de estudio palaanbdas similitudes conceptuales de otro
método de medicibn que permita observar e inteaprebmparaciones y proponer una
estrategia de medicidon que pueda ser utilizadagbamarketing relacional para futuros

estudios de mercadeo interno basados en el modd&icidad de Peter Warr.
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3. Marco tedrico

3.1Conceptos de marketing

Una de las definiciones mas general y corta de & es satisfacer necesidades de
manera rentable, sin embargo, como tareas fundalasntlel Marketing, esta no solo
satisfacer necesidades, sino crear las necesidad@sler, Philip (1996) plantea que el
Marketing consiste en acciones que buscan provasguestas deseadas en la poblacion

objetivo.

La Ammerican Marketing Associaton define el Markgtcomo el proceso de planear
y ejecutar la concepcion, el precio, la promocida distribucion de ideas, bienes y servicios

para crear intercambios que satisfagan los obgtiedlos individuos y las organizaciones.

En esta definicion se enuncian los componentesMigketing mix ideados por
McCarthy en la década de los 60°s: Producto, premimmocion y plaza. Estas variables
resultan fundamentales para el desarrollo de lenesl de mercadeo de cualquier
organizacién, sin embargo, otros autores como RamarRamirez (2010) plantean que las
estas cuatro variables resultan insuficientes pEs@lver los problemas del mercado actual, y
analizan al mercado desde una perspectiva cultutavés del Etnomarketing, concibiendo

“la cultura del consumidor, de la organizacion Y efgorno como el marco y esencia para el
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accionar de los negocios. El Etnomarketing conozgso social integra e implementa tres
funciones del marketing: comprender consumidoresguistar compradores y conservar

clientes en grupos homogéneos existentes denwoaldiversidad cultural” (p.27).

Muchos autores han planteado modificaciones al foatkelas cuatro P, Christopher,
Payne y Ballantyne (1994) sugieren un modelo ceariables, tres adicionales al modelo de
MacCarthy donde se incluyen: Personal, procesosregtarion de servicio al cliente,
considerando este ultimo como foco de los otros pomantes del este marketing mix

ampliado (ver figura 1).

Promocidn

Servicio a

la clientela

Procesos

Figura 1 Marketing Mix Ampliado de Christopher MPayne A. y Ballantyne D., 1994, Recuperado de
https://books.google.es/books?id=YMfCGu3B-yMC&mat=frontcover&hl=es

3.2Marketing relacional

El marketing relacional o de relaciones se basal estudio y desarrollo de estrategias

para mantener y mejorar las relaciones con loatele
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Gronroos (como se citdé en Paramo y Ramirez 2008eadel marketing relacional
como el proceso de identificar, establecer y acttaceelaciones beneficiosas con los clientes

y agentes implicados a través de la mutua entregawlimiento de promesas.

Gronroos y Gummerson (como se citd en Paramo y fieargo09) complementan el
concepto del mejoramiento de las relaciones corcliestes, proveedores y socios; con el
objetivo de fidelizar y convertir los clientes arehtes de referencia positivas para la venta de

bienes o servicios.

Paramo y Ramirez (2010) establecen que un aspeetwial del marketing relacional
“es el esfuerzo coordinado de los empleados, eleyt procesos de la organizacion para

cumplir las promesas e incrementar la fidelidatbdeclientes”.

Paramo y Ramirez (2010) indican que las cadenasalddeting relacional ademas de
planificar las actividades en los mercados de w@®ractuales y potenciales, las empresas
deben considerar los mercados de: referencias,epdaves, empleados, influyentes e

internos.

3.3Marketing interno:

Wikipedia nos entrega una definicion de marketintgrno muy simple, lo precisa
como “las actividades de comunicacion que se eanaillg promocionar los valores de marca,

la identidad corporativa e imagen corporativa de compafia entre sus propios empleados”.
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La promocion no se queda solo en estrategias deurdoation a los empleados,
esencialmente, para que un empleado adopte lanieatos de la comparfia, debe sentirse
identificado con la misma, en un entorno labordlidable, con buen trato y sintiéendose
importante en el logro de las metas, variablessguenmarcan en lo que hoy dia se conoce

como clima de trabajo.

Scheneidr y Bowen (como se cité en Paramo y RanZiff®) establecen que toda
organizacién que quiera alcanzar un clima de toafag facilite la prestacion de un servicio
excelente, necesita tener en cuenta dos ambiddliesa gratificante, Hace referencia a los
ambientes y reconocimientos que ofrecen las orgaitizes a los empleados que trabajan en
ella y el Clima de Servicio, como la interrelaciéntre los empleados y los recursos de la
organizacién. Para alcanzar un servicio adecuadi®ise dar premios y hacer reconocimiento

a los buenos empleados, como viajes, carta détdelmnes y capacitaciones.

La necesidad de contar con relaciones de valorctientes a largo plazo, también
exige contar con empleados bien capacitados inmerson buen clima laboral que se sientan

a gusto y comprometidos con la compafia. Estmgasauna menor rotacion del personal.

Otra de los pilares del marketing interno es tamex orientacion al cliente. No es
suficiente que las empresas cuenten con empleatisteshos, sino también conocedores de
los clientes finales, del foco de la compaiiia, det@nvertirse en los primeros clientes y
usuarios de los productos o servicios, deben tereetalidad de ventas y estar orientados al

consumidor (Gronroos, 1981).



21

Rafig y Ahmed, (1993) le dan la responsabilidad/atketing interno de cohesionar
las diferentes areas de la empresa, reduciendadei®nes internas y superar las resistencias
al cambio, otro concepto mas que reafirma la ingpmitt del funcionamiento arménico y

estable del personal que labora en una compaifiia.

3.4 Concepto de felicidad

El concepto de felicidad ha sido objeto de estwito largo de la historia de la
humanidad, fildsofos como Aristoteles y Platon drich aportes para descifrar lo que hace
felices a los seres humanos; sin embargo, esteeptmncha evolucionado con el
comportamiento y vivencias de cada época. La fiitien la edad media era considerada

como un don de Dios que se lograba en mayor gradeloccumplimiento de la ley divina.

Otros autores como Tatarkiewicz, (1976) relaciorarielicidad con existencia de
placer y la ausencia de dolor; Ryan y Deci, (208fijma que la felicidad se logra con la

aceptacion de uno mismo, dominio del entorno, ldpecrecimiento personal.

Posteriormente se afianzan conceptos como el dad@nstételes, quien estudia la
felicidad en dos dimensiones, el crecimiento peakoldo que debemos hacer para ser

reconocidos como buenos integrantes de la sociedbglacer individual.

Salas (2013) afirma que “Actualmente la felicidadrslaciona mas con el bienestar,

aunque hay un consenso en la dificultad para defste concepto” (p.61). De acuerdo a esto,
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la necesidad de contar con un consenso a niveeptuad y operacional para el abordaje de la

felicidad, ha empezado a ser definida desde einérde bienestar subjetivo.

El bienestar subjetivo se refiere a las valoraganee las personas hacen de sus vidas
considerando al mismo tiempo juicios cognitivos séisfaccion con evaluaciones de los
estados de animo y las emociones. El bienestaetsubge compondria de satisfaccion con la
vida en general, satisfaccion con los aspectos nel@santes de la vida de cada persona
(trabajo, relaciones personales, etc.), prevaletieiastados de animo y emociones positivas

(afecto positivo) y niveles de estados de animmgaones negativas.

Desde la psicologia Positiva ha realizado un alp@rdh concepto de felicidad,
tratando de identificar la base de muchas emocipassivas como la felicidad y cuales son
sus raices, estas investigaciones sobre el biepsstalogico aportan de manera significativa

a las personas y en la actualidad de manera empfgseorporativa.

Desde la Psicologia positiva, Fisher (2010) proponatro aspectos que enmarcan la

felicidad de las personas:

* Influencia del Entorno: Estabilidad en la socieftaabajo, familia, amistades, etc.)

» Facilitadores individuales de felicidad: La feliadlindividual genera mas estabilidad

a largo plazo.

* Interaccion de la persona con el entorno: Coma&reo responde positivamente a

mis acciones, da lo que espero.
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 Comportamientos conscientes y planificados paraergen felicidad: Pausa,
retroalimentacion y planeacion en busca de realaasiones que me lleven a

promover la felicidad.

En este sentido, la felicidad depende de factardiwiduales y de la interaccion con el
entorno en que la persona se desenvuelve. Ldasatten general con la vida (familia,
espiritualidad, bienes, trabajo) y la estabilidatbeional componen el bienestar subjetivo que

buscan las personas para ser felices.

3.5Felicidad en el trabajo

El trabajo ocupa tiempo considerable de la vidalade personas; también brinda
satisfaccion a las necesidades de seguridad er dlusano; contar con un entorno laboral
gue genere bienestar, provee calidad de vida, shbich y mental, disminucién del
ausentismo laboral, identificaciébn con las polRia@rporativas, cantidad y calidad de la

productividad, iniciativa y creatividad.

Casas Y Kiijin (2006), mencionan cémo para la OMEB YPS, la promocion de la
salud en el lugar de trabajo incluye la realizacéruna serie de politicas y actividades en los
lugares de trabajo, disefiadas para ayudar a loeadgpes y trabajadores en todos los niveles
a aumentar el control sobre su salud y a mejorddagreciendo la productividad y
competitividad de las empresas y contribuyendo esladollo econémico y social de los

paises.
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De ahi que, el desarrollo de estrategias que p@wamu entornos laborales que
incentiven la felicidad en el trabajo, abordadossnto desde el area de la psicologia y la
medicina (que fomentan entornos saludables pasallal mental y fisica), sino, observados
desde el Marketing, constituyen un reto innovadque toda empresa que busque la
competitividad, debe abordar y es fuente de estugli@ proveen informacion de importancia
para compafias interesadas en mejorar su posiciem@amen mercados, utilizando las

estrategias de marketing relacional.

Una de las conclusiones a las cuales se llegd eesteldio realizado sobre la
productividad desde una perspectiva humana: Diropesi y factores, es que la
implementacion de estrategias eficaces y establesl eiempo para el incremento de la
productividad, solo es posible si se cuenta caroripromiso del factor humano. Por lo que
las organizaciones deben orientar su planeacidgatégica hacia el cambio sistematico y
continuo del comportamiento de las personas quenéorman  para alcanzar una mejora

sistematica y sostenida de la productividad.

Para Marvel, Rodriguez y Nufiez (2011) “Existe urdaaidén positiva entre
satisfaccion laboral y compromiso organizacionahb®s estan relacionados positivamente
con otros resultados organizacionales y la proddetil” (p.577), esta conclusion permite
inferir que la productividad se encuentra direeata relacionada con la satisfacciéon vy el
bienestar laboral de los trabajadores, entendiabien como felicidad en el trabajo, también
gue constituyen un factor fundamental en el deBaryocrecimiento de las empresas; como
mas podria ser, si desde cualquier unidad de negecuna organizacion el factor humano es

quien la moviliza.
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Marvel et al. (2011) “que el foco de las organinaeis exitosas esta en la gente,
cuando las personas estan motivadas y organizaajpkcgn los principios de productividad,
calidad, comportamiento ético y hacen un uso duailio de la tecnologia para el progreso

humano, la productividad est4 asegurada” (p. 577).

Para retomar el concepto de felicidad en el tralsggun Fisher (2010), las caracteristicas
laborales que debe tener una compafia para mdpréelicidad en el trabajo son las

siguientes:

Cultura organizativa saludable, respetuosa y dgapo

» Liderazgo competente a todos los niveles.

» Trato justo, seguridad y reconocimiento.

* Puestos de trabajo interesantes, retadores, autdpron feedback

e Facilitar el desarrollo y permitir el crecimienterponal.

» Correcta seleccion de personal.

* Practicas de trabajo de alto rendimiento

Es importante para generar un ambiente laborasi@es earacteristicas, realizar un estudio
al interior de las organizaciones, validando lderdntes dimensiones que afectan positiva y
negativamente el bienestar de las personas, penahiticon ello a las compafias identificar
factores en los cuales deben trabajar para fomemtdnientes laborales que provean al

individuo bienestar y felicidad en el trabajo.
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En este campo, actia el marketing relacional, RanarRamirez (2009) plantean como
uno de los pilares del marketing relacional la igestle empleados; “El marketing interno
sostiene que la organizacion debe tratar a suseahpd (clientes internos), con los mismos

medios con que se trata a los clientes externo22Q).

Barroso, Martin (1999) dentro del marketing interdestacan dos factores a tener en
cuenta en la formacion de personal idoneo en lagpafbias, el factor afectivo, que hace
referencia al ambiente, la motivacion y el gradocdenpromiso con la empresa, y otro
comportamental, que es la orientacion de los erdptehacia el cliente. Empleados con estos
factores desarrollados, facilitan la creacion dacienes estables y duraderas no solo con los
clientes externos buscando la fidelidad en su rtasgeado, sino también con los clientes
internos, cohesionando esfuerzos, mejorando precgsohaciéndose cada vez mas

productivos.

Rodriguez y Sanz (2011), hace referencia a las iemes positivas y su caracteristica de
contagio emocional como efecto domind en las pasonExperimentos realizados por la
psicologa Sigal Barsade (como se citd en Rodriguganz, 2011) confirman que los equipos
de trabajo que experimentan mas emociones posjtiesentan mayor disposicion al trabajo
en equipos y mejora en su desempefio individualmAsino, también exponen factores que
inciden en los factores que nos alejan de la @&itien el trabajo, teniendo como base la
teoria bifactorial de Frederick Herzberg (como &é en Rodriguez y Sanz, 2011), quien
diferencia los factores tangibles como el Salaromiadiciones de trabajo a los motivacionales
relacionados con el reconocimiento, autonomia.uséterzberg (como se cité en Rodriguez

y Sanz, 2011), estos dos factores deben ser equlitib, el hecho que una persona tenga un



27

salario muy alto no implica que sea feliz, si pggn®lo, sus condiciones laborales son

agrestes alejados del ambiente familiar.

Segun el estudio realizado por la consultoria mig& Chiumento, en el 2007 (como se
citd en Rodriguez y Sanz, 2011), se identifican sagiientes factores que inciden en la

insatisfaccion laboral:

Salario poco competitivo.

» Condiciones de trabajo inapropiadas

* Falta de plan de compensacion variable

» Liderazgo poco eficaz.

e Falta de comunicacién con los superiores

» Sobrecarga laboral.

Este ultimo factor tiene un componente determinara@ue tiene mucha incidencia en la
conciliacion con la vida personal, que para nuestocepto es el polo a tierra de la
implicacién que trae el estrés laboral. Actividade la vida cotidiana como el deporte, ratos
de ocio, estudios, etc., son necesarios para ¢antos niveles de estrés que deja la jornada

laboral.

En este mismo articulo, Rodriguez y Sanz (2011) magporcionan 10 claves para

alcanzar la felicidad en el trabajo:

» [Establecer relaciones interpersonales positivas
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» Desarrollar cierto grado de control y autonomia

» Contar con el apoyo y consideracion de los supeness

» Tener oportunidades de ocio y recuperacion

* Obtener reconocimiento de los logros obtenidos

» Tener una carga de trabajo manejable y con obgetefinidos

* Lograr un equilibrio entre la vida laboral y la penal

e Ser proactivo en el ajuste del puesto de trabajo

* Encargarse de tareas variadas y contar con opdéaites de desarrollo

» Utilizar el sentido del humor y expresar emociopesitivas.

Peter War (2013), en su publicacién Fuentes deidelil e infelicidad en el trabajo: una
perspectiva combinada, 2013. Acoge muchos de losepbos mencionados anteriormente y
propone el estudio de la felicidad en el trabajales perspectivas muy interesantes. Una en

el ambiente y otra en los procesos mentales deisdd@duo (pensamientos y emociones).

Desde el enfoque del ambiente se hace referendés @aracteristicas laborales, para ello

clasifican 12 caracteristicas relacionadas comdiente que se presentan en la tabla 1:
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Tabla 1 Principales Caracteristicas laboralesadeetan a la felicidad o infelicidad

Caracteristica laboral Sub-componentes

Al Oportunidad de control Influencia personal, autonomia, libertad de decision, participacion, libertad en la toma de decisiones.

A2, Oportunidad para el usoy la adquisicion de habilidades. Un entorne potencial para el uso y desarrollo de competencias y conocimientos.

A3. Metas generados externamente Demandas externas, desafio, baja carga y sobrecarga de trabajo, identificacion con la tarea, conflicto de rol,
trabajo emocional, conflicto trabajo-casa.

A4 Variedad Cambios en el contenido de las tareas y los contactos sociales, localizacion trabajo variada.

A5, Claridad del entorno Resultados predecibles, requisitos claros, claridad de rol, retroalimentacion sobre las tareas, baja ambigtiedad
respecto al futuro.

Ab. Contacto con otros Contacto social, calidad en las relaciones sociales, dependencia de los demas, trabajo en equipo.

A7. Disponibilidad de dinero Ingresos disponibles, nivel salarial, pago por resultados.

AB. Seguridad fisica Condiciones de trabajo adecuadas, grado de riesgos, calidad de los equipos de trabajo.

AS. Posicion socialmente valorada Importancia de la tarea o funcion, contribucion a la sociedad, status en grupos valorados.

A10. Apoyo del supervisor Consideracion por parte de los jefes, trato justo por parte del supervisor, preocupacion por el bienestar
propio.

A11. Desarrollo de carrera Seguridad laboral, oporrunidades de promocion.

A12. Equidad Jusricia dentro de 1a propia organizacion, equidad en las relaciones de Ia organizacion con la sociedad.

Nota Tomada de “Fuentes de felicidad e infelicidacktrabajo: una perspectiva combinada, por War2®L3, . Journal of

Work and Organizational Psychology, volumen (29)196

Cifre (1999), en su tesis doctoral, mencioneoaecepto de cada una de las caracteristicas

laborales que afectan la felicidad o infelicidagsePeter Warr:

* Oportunidad de Control: este factor es conceptuwamoo discrecion del empleado,
margen de decisidn, autonomia, ausencia de sujderdsrcana, autodeterminacion,

participacion en las tomas de decisiones.

e Oportunidad del uso de Habilidades: utilizacion kiabilidades, utilizacién de

habilidades valores, habilidades requeridas.

* Metas generadas por el ambiente: demandas deljarabtemandas de la tarea,
sobrecarga cuantitativa o cualitativa, demandascateales, demandas relativas a las
fuentes, responsabilidad de rol, demandas conflisticonflicto de rol, requerimientos

normativos.
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» Variedad: variaciones en el contenido y la locali@a, trabajo no repetitivo, variedad

de habilidades.

e Claridad ambiental: informacion sobre las conseciasn de la conducta,
retroalimentacion de la tarea; informacion sobréutlro de ausencia de ambigledad
sobre el futuro del trabajo, ausencia de insegdratael trabajo; informacién sobre la

conducta requerida, baja ambigtiedad de rol.

« Disponibilidad de dinero: nivel de ingresos, caatidie paga, fuentes financieras.

* Seguridad Fisica: ausencia de peligro, buenas conds de trabajo, equipo

ergonomicamente adecuado, niveles seguros de tatagzey ruido.

* Supervision de apoyo: consideracion del lider, apdgl jefe, direccion de apoyo,

liderazgo efectivo.

« Oportunidad para el contacto interpersonal: cadtida interaccién, contacto con
otros, densidad social, privacidad adecuada; ahlida la interaccion, buenas

relaciones con otros, apoyo social, buena comuidicac

» Posicion social valorada: evaluaciones ampliagsdigtus en la sociedad, rango social,
prestigio ocupacional; evaluaciones mas localizaghstatus dentro de la compafiia o
importancia del trabajo; evaluaciones personaleka dggnificatividad de sus tareas,

incumbencia de rol valorada significado del trakajto- respeto a partir del trabajo.

Los dos ultimos factores mencionados por W204.3), no son mencionados por el autor

de esta tesis doctoral.
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» Desarrollo de carrera: “seguridad laboral, opodades de promocién”.

» Equidad: “justicia dentro de la organizacién, eqdiden las relaciones de la

organizacién con la sociedad”.

El impacto en la carencia, constancia 0 aumentoadeones para afectar cada
caracteristica en el ambiente se explica mejor améglila analogia vitaminica que se expone

en Warr (2013), la cual se cita literalmente a icostcion:

“Las vitaminas son importantes para la salud fiskabajos niveles de consumo, la
deficiencia de vitamina puede dar lugar a un daterfisiolégico y una mala salud

(existen diversas enfermedades por deficiencia ithaninas). Sin embargo, una vez
alcanzado un nivel moderado de vitaminas (cantilii@ia recomendada) no existe ningin
beneficio a partir de cantidades adicionales. Da omanera similar, puede ser que la
ausencia de una caracteristica ambiental puedar llevciertas formas de infelicidad,

aungue su mera presencia, mas alla de un cieréb, me permita incrementar el nivel de

felicidad.

Ademas, algunas vitaminas se convierten en perglegcen cantidades muy grandes, por
lo que la relacion entre el aumento de la ingestaithminas y la salud fisica se vuelve
negativa después de un consumo constante de aegidaoderadas. Esta relacion
también se puede producir por ciertos aspectosesmabes, especialmente en aquellas

formas de felicidad que no dependen del contexto.

Esta posibilidad se resume en la figura 1, dondevklores bajos (“carencia”) de un

elemento del ambiente son descritos como partitglate perjudiciales, mientras que
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aquellos en el rango medio se muestran siemprefitieses (efecto constante) para la

felicidad.

Por otra parte, se propone una pequefia disminugolos valores especialmente altos
(“toxicos”) de ciertas caracteristicas del ento(atiquetada como “DA”), pero no para

otros (“EC").

Ata

Felicidad
DA

Baja

aja
o Caracleristicas del ambiente Alta

Figura 2 La analogia vitaminica: “disminucion adiial” (DA) y “efecto constante” (EC) en las relacies entre las
caracteristicas del ambiente y la felicidad. Tomalta“Fuentes de felicidad e infelicidad en el triauna perspectiva
combinada, por Warr P., 2013, . Journal of Work @djanizational Psychology, volumen(29), 99-106

Estas dos etiquetas también se basan en siglas atealogia vitaminica. No existen
consecuencias toxicas tras un alto consumo dasieitiminas: la deficiencia provoca
problemas de salud, pero las dosis adicionalesait#éde una cantidad moderada tiene
un efecto constante. Las vitaminas C y E son detgst. La abreviatura “EC” en la

figura 1 refleja este patron, también denominadecte constante”.

Por otra parte, las vitaminas A y D son toxicasvelas altos y “DA” en la figura se
refiere a una “disminucién adicional”. El modeldaminico sugiere que seis de las

caracteristicas ambientales primarias pueden cemasgk analogas a las vitaminas A 'y
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D y que las otras seis caracteristicas se asemejan comportamiento a las vitaminas
C y E. Las que se engloban en el primer grupo qaelas que van desde Al hasta A6
(véase tabla 1): oportunidad de control, oportuhigara el uso y la adquisicion de
habilidades, metas generadas externamente, vayieldadiad del entorno y contacto

con otros. Las caracteristicas que tienen un efectstante, mas alla de niveles
moderados son las que van desde la A7 a la AlRomnilsilidad de dinero, seguridad

fisica, posicion socialmente valorada, apoyo delestisor, desarrollo de carrera y

equidad (Warr,2007; Warr y Clapperton, 2010)” (p19%).

Bajo la perspectiva centrada en la persona, laidell no solo depende del entorno
(ambiente), en gran medida depende de uno mismaurr Y2013) expone los siguientes

factores que encierran el enfoque del bienestdragimen la persona en la tabla 2:

Tabla 2 Juicios comparativos de una situacionrdetel enfoque de Felicidad / Infelicidad centradda persona

Tipo de proceso Preguntas ilustrativas

J1. Comparaciones con otras personas J1. “;C6émo es mi situacién comparada con la de otro individuo /grupo?”
J2. Comparaciones con otras situaciones
J2A. Situaci6n esperada J2A. “;Cémo es mi situacién comparada con la situacién que esperaba?”
J2B. Situaci6n hipotética J2B. “;Podria haberse desarrollado la situacién de otra manera?”

J3. Comparaciones con otras épocas

3A. Tendencia anterior 3A. “Hasta el momento,; la situacién se ha deteriorado, mejorado, o se ha mantenido sin cambios?”
C
3B. Probable tendencia futura 3B. “De ahora en adelante, ;la situacién se deteriorard, mejorard o permanecerd sin cambios?”
4
J4. Evaluaciones de una situacion relacionada con la autoeficacia J4. “Fue/es mi rendimiento eficaz en esta situacién?”
J5. Evaluacién de la novedad o familiaridad J5. “¢Es la situacion inusual o rutinaria?”

J6. Evaluaciones de relevancia personal

J6A. Importancia asignada a la pertenencia a un rol J6A. “;Quiero tener este rol?”
J6B. Importancia asignada a las caracteristicas de un rol 6B. “;Valoro esta funcién?”
J6C. Atractivo de las tareas fundamentales en el rol J6C. “;Me gustan las cosas que tengo que hacer 7"

Nota Tomada de “Fuentes de felicidad e infelicidaceketrabajo: una perspectiva combinada, por Ware®L3, . Journal of

Work and Organizational Psychology, volumen(29)198
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3.6Instrumentos que miden la felicidad

Teniendo en cuenta el concepto de Peter Warr (2@l&)ionado con los factores de
la felicidad en el trabajo, se revisaron las vdeisbpara identificar cual instrumento o
instrumentos de medicion ya existentes, contabamitns validados para evaluar estos

factores. A continuacién alguna fuentes de medidi®la felicidad validadas:

Beytia y Calvo (2011), enuncian un conjunto minid® preguntas para medir la
felicidad (figura 3), bajo el concepto operaciodal grado con que una persona aprecia la

totalidad de su vida presente de forma positivapegmenta afectos de tipo placentero.
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1. Felicidad global
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Figura 3 “Preguntas Minimas Frecuentemente utitlaa para Medir la Felicidad”, tomada de ¢ Cémo Meldir Felicidad?,
de Beytia P. y Calvo E., 2011. Recuperadatte//www.politicaspublicas.udp.cl/
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Otro instrumento que se puede tener en cuenta esclaesta elaborada por Gallup
para medir el indice Global de Bienestar, que apli83.000 entrevistas en 135 paises, y se
centra en las percepciones individuales de biene&ista evaluacion tienen en cuenta cinco

facetas de la felicidad: Propdsito, Finanzas, Cadadh Salud Fisicay Social (Cid, 2015).

A continuacion en las figuras de la 4 a la 6, senemn otros instrumentos

relacionados con la medicion de la felicidad (BeytiCalvo, 2011).

Mas abajo hay cinco afirmaciones con las que usted puede estar de acuerdo o en desacuerdo. Utihizando la
sipiente escala de 1 a 7, indique su acuerdo con cada una pomendo el nimero apropiado en la linea anterior
al niimero de cada afirmacion. Por favor, responda a las preguntas abierta y sinceramente.

Totalmente de acuerdn = 7 Bastante de generdo = 6 Ao de acwerds = 5 Ni de ainerds 0 on desacnerdy = 4

U en desacwerds = 3 Bustarte en desacuerds = 2 Totalweenie en decacwerds = 1

a. En la mayoria de las cosas, mu vida esta cerca de mu ideal

b. Mis condiciones de vida son excelentes

¢. Estoy completamente satisfecho con nu vida

d. Hasta ahora, he conseguido las cosas que para mi son importantes en la vida

e, 51 volviese 4 nacer, no cambraria casi nada de mi vida

il

Figura 4 “Escala de satisfaccion con la vida desbér”, tomada de ¢Cémo Medir La Felicidad?, detizel. y Calvo E.,
2011. Recuperado detp.//www.politicaspublicas.udp.cl/
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En general me considero:

Poco feliz Muy feliz

Comparado con la mayoria de mis semejantes, me considero:

Poco feliz Muy feliz

En general, algunas personas son muy felices. Disfruran de la vida con independencia de lo que les ocurra,

gozando al miximo de todo. ;En qué medida se identifica usted con esta caracterizacion?

Poco feliz Muy feliz

En general, algunas personas no son muy felices. Sin que estén deprinudas, nunea parecen estar todo lo

felices que podrian. ;En qué medida se idennfica usted con esta caracterizaciony

Poco feliz Muy feliz

Figura5 “Escala de la felicidad subjetiva de Lyubomirskpmada de ¢ Como Medir La Felicidad?, de Beytia
P.y Calvo E., 2011. Recuperadohttp.//www.politicaspublicas.udp.cl/

#Cuan satisfecho esta usted en este momento con...

Su salud 1 2 3 4 5 3 7 ) 9 10
Su situacion economica | 1 ] l 2 I | 3 ] | 4 J l 5 | [ 6 I I 7 J l 8 I I o | I 10 |
Su empleo u ocupacion 1 2 3 4 5 & 7 8 . 10
Sus relaciones familiares 5 2 3 4 5 & 7 8 g 10
Sus amistades 1 2 3 4 5 & 7 8 ] 10
Su tiempo libre 1 2 3 4 5 & ? 8 g 10
Las condiciones nacionales 1 2 3 4 5 & 7 8 ? 10
Chmpletamente Completamente
insalisfeche satisfeche

Figura 6 . Satisfaccion en dreas especificas, tomada de ¢ Como Medir La Felicidad?, de Beytia P.y Calvo E., 2011.
Recuperado de http://www.politicaspublicas.udp.cl/
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3.7Bateria para la evaluacion de factores de riesgo igssocial

En Colombia en el afio de 2010, se publico la Batmaia la evaluacion de los factores
de Riesgo Psicosocial (intralaboral y extralaboraBsta bateria fue desarrollada por el
Ministerio de la Proteccion Social y la Pontificidniversidad Javeriana, Subcentro de
Seguridad Social y Riesgos Profesionales, estdidhria los trabajadores afiliados al Sistema
General de Riesgos Profesionales en Colombia,opmtivo principal es identificar y evaluar
los factores de riesgo psicosocial intra y extrataben la poblacion laboralmente activa.

Segun la Resolucion 2646 de 2008, los Factoresiesg® Psicosocial son definidos
como “Condiciones psicosociales cuya identificagiéevaluacion muestra efectos negativos
en la salud de los trabajadores o en el trabajo”.

En la bateria de Riesgo Psicosocial el conceptdadmres de riesgo psicosocial
utilizado es el que sefiala la Resolucion 2646 @& 2Dos factores psicosociales comprenden
los aspectos intralaborales, extralaborales o mo$ern la organizacion y las condiciones
individuales o caracteristicas intrinsecas al fealma, los cuales en una interrelacion
dinamica, mediante percepciones y experienciakiyerh en la salud y el desempefio de las
personas” (Ministerio de la proteccion social 2008)illalobos (2004) confirma que estos
aspectos son considerados como fundamentales guisee tener una perspectiva de la
promocién de la salud y la prevencion de la enfdadeen el medio laboral, asi como en la
productividad de los trabajadores.

Este concepto determina tres factores, los intoaddés, extralaborales e individuales

(propios del sujeto).
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En el desarrollo de la bateria las condicioneslaorales fueron entendidas como
“aquellas caracteristicas del trabajo y de su azgaion que influyen en la salud y bienestar
del individuo”. Salas (2013) afirma que el conceptie incluye el bienestar del individuo se
relaciona con el concepto de felicidad, comprendaao bienestar subjetivo.

Los Factores extralaborales comprenden aspectasnttgno familiar, social y econémico
del trabajador.

Los factores individuales son concebidos como taraticas propias de cada
trabajador, relacionadas con la edad, el sexte] enucativo, ocupacion.

La bateria estd compuesta por:

Ficha de Datos Generales (informacion socio-denficgr& informacién ocupacional

del trabajador).

» Cuestionario de Factores de riesgo psicosocialatioral (forma A).

» Cuestionario de factores de riesgo psicosocialgioral (forma B).

e Cuestionario de factores de riesgo psicosociabkatioral

* Guia para el analisis psicosocial de puestos thajoa

 Guia para entrevistas semiestructuradas para lmaei@n de factores de riesgo

psicosocial intralaboral.

» Guia de grupos focales para la evaluacion de festde riesgo psicocial intralaboral

» Cuestionario para la evaluacion del estrés (Vilak1996, 2005, 2010).
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De acuerdo a los autores, cada uno de estos irsttampuede ser utilizado de manera

independiente o conjunta para la evaluacion intedgalos factores de riesgo psicosocial.

Cada uno de los instrumentos cuenta con confiailid validez para medir cada uno de los

factores de riesgo psicosocial.

En la bateria fueron determinados cuatro dominiae gontienen un conjunto de

dimensiones que explican las condiciones intralber Citamos textualmente estos

dominios al considerarse como la base del estugistos son:

Demandas del trabajo: se refieren a las exigemgiasel trabajo impone al individuo.
Pueden ser de diversa naturaleza, como cuantgatieacarga mental, emocionales, de

responsabilidad, del ambiente fisico laboral yad@tnada del trabajo.

Control sobre el trabajo: posibilidad que el trabafrece al individuo para influir y

tomar decisiones sobre los diversos aspectos daeesiBnen en su realizacion. La
iniciativa y autonomia, el uso y desarrollo de hdades y conocimientos, la
participacion y manejo del cambio, la claridad dey la capacitacion son aspectos

gue le dan al individuo la posibilidad de influolse su trabajo.

Liderazgo y relaciones sociales en el trabajoiderdzgo alude a un tipo particular de
relacién social que se establece entre los supsrjerarquicos y sus colaboradores y
cuyas caracteristicas influyen en la forma de jeayaen el ambiente de relaciones de

un area.

El concepto de relaciones sociales en el trabajanlia interaccion que se establece

con otras personas en el contexto laboral y abaspactos como la posibilidad de
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contactos, las caracteristicas de las interacciolessaspectos funcionales de las
interacciones como la retroalimentacion del desé@mpel trabajo en equipo y el

apoyo social, y los aspectos emocionales, comoHasion.

Recompensa: este término trata de la retribuci@edjtrabajador obtiene a cambio de
sus contribuciones o esfuerzos laborales. Estandmmomprende diversos tipos de
retribucién; la financiera (compensaciéon econOmpmar el trabajo), de estima
(compensacién psicolégica, que comprende el reqmiemato del grupo social y el
trato justo en el trabajo) y de posibilidades denmcion y seguridad en el trabajo”.
Otras formas de retribucibn que se consideran ém @sminio comprenden las
posibilidades de educacion, la satisfaccion y &niificacion con el trabajo y con la

organizacion.



42

Tabla 3 Dominios y dimensiones Intralaborales

o JOows I D CORCE
Demandas cuantiativas
Demandas de carga mental
Demandas emocionales

DEMANDASDEL Exigencias de responsabilidad del cargo

TRABAJO Demandas ambientales y de esfuerzo fisico

Demandas de |a jornada de trabajo
Consistencia del rol
Influencia del ambiente laboral sobre el extralaboral

Control y autonomia sobre el trabajo

Oportunidades de desarrollo y uso de habilidades y destrezas
CONTROL Participacitn y manejo del cambio

Claridad de ral

Capacitacion

LIDERAZGOY  Caracteristicas delliderazgo

RELACIONES  Relaciones sociales en e trabajo

SOCIALES EN  Reatroalimentacion del desempefio
ELTRABAJD  Relacidn con los colaboradores (subordinados)

CONDICIONES INTRALABORALES

Reconocimiento y compensacion
RECOMPENSA  Recompensas derivadas de la pertenencia a la organizacion y del
trabajo que serealiza

Nota Tomada de “Bateria de instrumentos para la evdnale factores de riesgo psicosocial” de Ministde la proteccion

social., 2010, P. 21.

El modelo desarrollado por Warr (2013) identifie@tbres principales de la felicidad
en el trabajo, tales como la oportunidad de comieosonal, oportunidad de uso de habilidades
personales, metas generadas externamente, varietlatlad del ambiente de trabajo,
remuneracion, seguridad fisica, supervision de @pogortunidad de contacto interpersonal y

valoracion de la posicion social o estatus deldji@b

En la revision conceptual, se logré identificar das factores enunciados por Warr,
coinciden conceptualmente a las caracteristicgsggale la organizacién y del trabajo, estas
caracteristicas constituyen condiciones intraldbergara la bateria de riesgo psicosocial.

Posteriormente lo que se propuso fue identificéasesariables, e identificar de acuerdo al
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cuestionario de factores de riesgo psicosociahlathoral cuales variables eran homogéneas

segun los dos modelos. En esta revision se ermctambién, que la prueba sefala claramente

cudles de los items evaltuan cada uno de los cotmdrdo que facilitd la identificacion de

preguntas que miden directamente los factores:

Oportunidad de Control: Cifre (1999) define este factor como Influenciaspeal,
autonomia, libertad de decision, participaciéredidd en la toma de decisiones. En el
cuestionario de riesgo psicosocial (2010) se hafezencia a la dimensién Control y
autonomia sobre el trabajo y se refiere al nivelddeision que tiene un individuo
sobre aspectos como el orden de las actividadesgniadad, el ritmo, la forma de
trabajar, las pausas durante la jornada y los tisnge descanso.. Se evalla con los
items 44, 45 y 56.

Oportunidad del uso de Habilidades:definida por Warr (2013) como un entorno
potencial para el uso y desarrollo de competenc@socimientos. En el cuestionario
de riesgo psicosocial se hace referencia a la dilierOportunidades para el uso y
desarrollo de habilidades y conocimientos, y haferencia a “la posibilidad que el
trabajo le brinda al individuo de aplicar, aprengedesarrollar sus habilidades y

conocimientos”. Se evallla a través de los itetnd @, 41, 42.

Metas generadas por el ambiente:Demandas externas, desafio, baja carga y
sobrecarga de trabajo, identificacion con la taceaflicto de rol, trabajo emocional,
conflicto trabajo- casa. En la bateria de Riesg@gsocial esta dimension se
denomina demandas del trabajo, y contiene losesitgs factores que son evaluados

diferenciadamente:
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Demandas Cuantitativas: este factor hace referentd exigencias relativas en
cantidad de trabajo que se debe ejecutar, endalaoin el tiempo disponible para
hacerlo. Este factor hace referencia en el model@varr a la baja carga o sobre
carga de trabajo. En el cuestionario de factoeesedgo psicosocial intralaboral

es evaluado a través de los items 13, 14, 15.

Demandas Emocionales: de acuerdo a la bateridaeste se conceptiia como las
situaciones emocionales propias del contenido deréa que pueden interferir en
los sentimientos y emociones del trabajador. Rdranodelo de Warr es
denominado trabajo emocional. En el cuestionar® fdctores de riesgo
psicosocial intralaboral es evaluado a travésadepteguntas 106, 107, 108, 109,

110, 111,112, 113.

Influencia del trabajo sobre el entorno Extralaboea la bateria este factor es
mencionado como la una condicién que ocurre cudéasiexigencias de tiempo y
esfuerzo que se hacen a un individuo en su trab&gotan su vida extra laboral”.
En el modelo de Warr (2013) este factor es mendora la Dimension de Metas
Generadas por el ambiente como conflicto trabaga-caEn el cuestionario de

riesgo psicosocial intralaboral es evaluado eritéras 35, 36, 37, 38.

Consistencia del rol: este factor se refiere atimpatibilidad o consistencia entre
las diversas exigencias relacionadas con los piogide eficiencia, calidad
técnica y ética, propios de servicios o producige tjene un trabajador en el

desempefio de su cargo’(Bateria de riesgo psicdsodde acuerdo a Warr, este
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factor es mencionado como conflicto de rol. Ewrustionario intralaboral de la

bateria de riesgo psicosocial se mide en las ptag@7, 28, 29, 30.

Variedad: variaciones en el contenido y la localizaciénha&ja no repetitivo, variedad
de habilidades. Este factor no se identifico adedé& las dimensiones evaluadas por el
cuestionario de riesgo psicosocial intralaboral, gsta razén este factor no estaria

siendo medido por el protocolo propuesto.

Claridad ambiental: para Warr esta dimension hace referencia al heehtener

informacion sobre las consecuencias del comportdmieretroalimentacion de la

tarea; informacion sobre el futuro de ausencia mbigiliedad sobre el futuro del
trabajo, ausencia de inseguridad en el trabajoprimdcion sobre la conducta
requerida, baja ambigiedad de rol. En el cuesimnatralaboral, este factor se
refiere a la Claridad de rol y es concebido comaflarmacion de lo que se espera que
el trabajador realice al interior de la organizaciéelacionado con objetivos del
trabajo, las funciones y resultados, el margenuienamia y el impacto del ejercicio

del cargo en la empresa; es medida a través delos 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59.

Oportunidad para el contacto interpersonal: este factor se refiere a la cantidad de
interaccion, contacto con otras personas, privdciddecuada; es la calidad del
relacionamiento, las buenas relaciones con otidoap@yo social del grupo, buena
comunicacién. En el cuestionario intralaboral efdetor es reconocido como

Relaciones sociales en el trabajo, y se enmaraareldcion con otras personas en el
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trabajo, referente a la posibilidad de estableostacto con otros individuos en el

entorno laboral, la calidad y el tipo de interancd@n compafieros, el apoyo social que
se recibe, realizacion de actividades que impliquaaboracion y la cohesion. Este
factor es medido a través de las preguntas: 76,879, 80, 81, 82, 83,84, 85, 86, 87,

88, 89.

Disponibilidad de dinero: este factor hace referencia al nivel de ingresastidad de
salario, fuentes financieras. En la bateria degaepsicosocial este factor se refiere al
Reconocimiento y compensacion, y es definido coslacdnjunto de retribucion que
la organizacién le otorga al trabajador en conastacion al esfuerzo realizado en el
trabajo. Esas retribuciones corresponden a recoimewio, remuneracion econdémica,
acceso a los servicios de bienestar y posibilidagedesarrollo” (Bateria de riesgo
psicosocial 2010). Es medido a través de las ptagu96, 97, 98 del cuestionario de

riesgo psicosocial.

Seguridad Fisica:para Warr (2013) este factor hace relacion a $amia de peligro,

buenas condiciones de trabajo, equipo ergondmidemeadecuado, buenas
condiciones fisicas del entorno laboral. En lagiévi conceptual de este factor del
cuestionario de riesgo psicosocial, se identificenismo concepto para la dimension
de Demandas ambientales y de esfuerzo fisico;reltéionado con las condiciones
del lugar de trabajo y a la carga fisica que inm@no las actividades que se
desarrollan, que bajo ciertas circunstancias exideh individuo un esfuerzo de
adaptacion. Los requerimientos de esta dimens@mm de tipo fisico (ruido,

iluminacion, temperatura, ventilacién), quimicoglbgico (virus, bacterias, hongos o
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animales), de disefio del puesto de trabajo, deasd@arto (orden y aseo), de carga
fisica y d seguridad industrial. Se valora a tsadé las preguntas 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8,

9,10, 11, 12.

Supervision de apoyoeste factor se refiere a la consideracion det,li@eapoyo del
jefe, direccion, al liderazgo. En el cuestionaritralaboral este factor se enmarca
como Caracteristicas del liderazgo y se refidos atributos de la gestidon de los jefes
inmediatos en relacidon con la planificacién y aaman del trabajo, consecucion de
resultados, resolucién de conflictos, participacidotivacion, apoyo, interaccion y la
comunicacién con sus colaboradores. Los itemsngiden este factor dentro del
cuestionario de riesgo psicosocial intralaboral slo®3, 64, 65, 66, 67, 68, 69, 70, 71,

72,73, 74, 75.

Desarrollo de carrera: este factor esta relacionado con seguridad labprks

oportunidades de promocion. En el cuestionaridadtores de riesgo psicosocial
intralaboral, la dimensidon Reconocimiento y compei® contiene este concepto, es
concebido como la retribucién que la empresa laldeabajador por su esfuerzo. Y
contiene variables como reconocimiento, remunena@oondémica, acceso a los
servicios de bienestar y posibilidades de desatrelh esta Ultima es en donde se
encuentra la relaciébn conceptual. Se identificdamitems 99, 100 y 101 para la

valoracion de posibilidades de desarrollo.

Posicion social valorada:evaluaciones amplias del estatus en la sociedaujor
social, prestigio ocupacional; evaluaciones maslipadas del status dentro de la

compafia o importancia del trabajo; evaluacionesooales de la significatividad de
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sus tareas, incumbencia de rol valorada signifiacdelarabajo auto- respeto a partir
del trabajo. Este factor no se identificO denteolas dimensiones evaluadas por el
cuestionario de riesgo psicosocial intralaboral, gsta razon este factor no estaria

siendo medido por el protocolo propuesto.

* Equidad: justicia dentro de la organizacion, equidad en Hakciones de la
organizacién con la sociedad. Este factor no setifi# dentro de las
dimensiones evaluadas por el cuestionario de ripsgmsocial intralaboral, por esta

razon este factor no estaria siendo medido paoébgolo propuesto.

Del anterior andlisis se puede considerar queendevos doce factores de felicidad en el
trabajo mencionados por Warr, coinciden concepteaten con los factores de riesgo
psicosocial medidos por la bateria de Riesgos &sital. Los que hallaron coincidencia son
los siguientes:

* Oportunidad de Control

» Oportunidad del uso de Habilidades

* Metas generadas por el ambiente

» Claridad ambiental

* Oportunidad para el contacto interpersonal
» Disponibilidad de dinero

e Seguridad Fisica

e Supervision de apoyo

e Desarrollo de carrera
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En la tabla No 4, se realiza un comparativo erdsefactores de la felicidad en el trabajo
segun el modelo desarrollado por Warr, y los doosiry dimensiones del enfoque de los

factores de riesgo psicosocial evaluados en laibate



Tabla 4 Cuadro comparativo de los factores delieidad en el trabajo segun el modelo desarrolfatdNarr, y los dominios y dimensiones del enfodedos factores de

riesgo psicosocial evaluados en la bateria.

Factores de la Felicidad en el Trabajo

Modelo de Peter Warr

Bateria Riesgo Psicosocial

Preguntas

Variable Concepto Dominio Dimension
Oportunidad de Influencia personal, Control Sobre el | Control y - Puedo decidir cuanto trabajo hag
control: autonomia, libertad de Trabajo. autonomia en el dia

decision, participacion,
libertad en la toma de

decisiones.

sobre el trabajg

Preguntas: 44,

45, 46

Puedo decidir la velocidad a la qu

trabajo

Puedo cambiar el orden de las

actividades en mi trabajo

O

e

Oportunidad para
elusoyla

adquisicion de

Un entorno potencial par
el uso y desarrollo d

competencias

aControl Sobre el

eTrabajo

Oportunidades
para el usoy

desarrollo de

- Mi trabajo me permite desarrollar mis

Habilidades

Mi trabajo me permite aplicar mis
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habilidades:

conocimientos.

habilidades y

conocimientos

Preguntas: 39,

conocimientos
Mi trabajo me permite aprender
nuevas cosas

Me asignan el trabajo teniendo er

40, 41, 42
cuenta mis capacidades.
Metas generadag Demandas externaspPemandas del Demandas - Por la cantidad de trabajo que ter
externamente: | desafio, baja carga [trabajo cuantitativas debo quedarme tiempo adicional

sobrecarga de trabajo,
identificacion con la tarea
conflicto de rol, trabajo
conflicto

emocional,

trabajo- casa.

Preguntas: 13,
14, 15, 32, 43,

47

Me alcanza el tiempo de trabajo
para tener al dia mis deberes

Por la cantidad de trabajo que ter
debo trabajar sin parar.

En mi trabajo es posible tomar
pausas para descansar

Puedo tomar pausas cuando las
necesito

Puedo parar un momento mi

go

go
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trabajo para atender algin asuntg

personal

Demandas del

trabajo

Demandas

emocionales

Preguntas:
106, 107, 108,
109, 110,
111,112,

113,114

Atiendo clientes o usuarios muy
enojados

Atiendo clientes o usuarios muy
preocupados

Atiendo clientes o usuarios muy
tristes
Mi trabajo me exige atender
personas muy enfermas

Mi trabajo me exige atender
personas muy necesitadas de ayl
Atiendo clientes o usuarios que
maltratan

Para hacer mi trabajo debo

ida
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demostrar sentimientos distintos ¢
los mios

Mi trabajo me exige atender
situaciones de violencia.
Mi trabajo me exige atender

situaciones muy tristes o dolorosa

Demandas del

Trabajo

Influencia del
trabajo sobre e
entorno

Extralaboral

Preguntas: 35,

Cuando estoy en casa sigo
pensando en el trabajo

Discuto con mi familia o amigos
por causa de mi trabajo

Debo atender asuntos de trabajq

cuando estoy en casa

574

1S

36, 37, 38
- Por mi trabajo el tiempo que pas
con mi familia y amigos es muy
poCO.
Demandas del Consistencia - En el trabajo me dan ordenes
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Trabajo del rol contradictorias

- En mi trabajo me piden hacer
Preguntas: 27,
cosas innecesarias

28, 29, 30,52

- En mi trabajo se presentan
situaciones en las que debo pasar
por alto normas o procedimientos

- En mi trabajo tengo que hacer
cosas que se podrian hacer de una
forma mas préctica.

- Los cambios que se presentan er

mi trabajo dificultan mi labor.

Claridad dell Resultados predecibles, | Control sobre Claridad de rol - Me informan con claridad cuéles

entorno: requisitos claros;laridad ) son mis funciones
el trabajo Preguntas: 53,

de rol, retroalimentaciéon - Me informan cuales son las
54, 55, 56, 57,

sobre las tareasbaja 58 59 decisiones que puedo tomar en m

ambigiedad respecto al trabajo
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futuro.

Me explican claramente los
resultados que debo lograr en mi
trabajo

Me explican claramente el efectq
de mi trabajo en la empresa

Me explican claramente los
objetivos de mi trabajo

Me informan claramente quien n
puede orientar para hacer mi
trabajo

Me informan claramente con
quien puedo resolver los asuntos

trabajo

ne

de

Contacto

otros:

con

contacto social, calidad e
las relaciones sociales,

dependencia de los dem3

nLiderazgo y

relaciones
S.

Relaciones
sociales en el

trabajo

Me agrada el ambiente de mi gruj
de trabajo

En mi grupo de trabajo me tratan
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sociales en el

trabajo

Preguntas: 76,
77,78, 79, 80,
81, 82, 83,84,
85, 86, 87, 88,

89

de forma respetuosa

En mi grupo de trabajo me tratan
forma respetuosa

Siento que puedo confiar en mis
comparfieros de trabajo

Me siento a gusto con mis
comparfieros de trabajo

En mi grupo de trabajo algunas
personas me maltratan

Entre compafieros solucionamos
los problemas de forma respetuos
Hay integracion en mi grupo de
trabajo

Mi grupo de trabajo es muy unidg
Las personas en mi trabajo me

hacen sentir parte del grupo

ba
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Cuando tenemos que realizar
trabajo de grupo los compafieros
colaboran

Es facil poner de acuerdo al grup

O

para hacer el trabajo

Mis compafieros de trabajo me
ayudan cuando tengo dificultades
En mi trabajo las personas nos
apoyamos unos a otros
Algunos compairieros de trabajo me

escuchan cuando tengo problemas

Disponibilidad de

dinero:

ingresos disponibles, nive
salarial, pago por

resultados

Reconocimient]

oy

compensacion

Preguntas: 96,

En la empresa me pagan a tiempop
mi salario

El pago que recibo es el que me
ofrecié la empresa

El pago que recibo es el que
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97, 98 merezco por el trabajo que realizg
Seguridad fisica: | condiciones de trabajo Demandas Demandas El ruido en el lugar donde trabajo
adecuadas, grado de . ambientales y es molesto
del trabajo

riesgos, calidad de los

equipos de trabajo.

de esfuerzo

fisico

Preguntas: 1,
2,3,4,5,6,7,

8,9, 10, 11, 12

En el lugar donde trabajo hace
mucho frio

En el lugar donde trabajo hace
mucho calor

El aire en el lugar donde trabajo €
fresco y agradable

La luz del sitio donde trabajo es
agradable

El espacio donde trabajo es comg
En mi trabajo me preocupa estar
expuesto a sustancias quimicas d
afecten mi salud

Mi trabajo me exige hacer mucho

S

do

ue
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esfuerzo fisico

Los equipos o herramientas con |
gue trabajo son cémodos

En mi trabajo me preocupa estar
expuesto a microbios, animales o
plantas que afecten mi salud

Me preocupa accidentarme en mi
trabajo

El lugar donde trabajo es limpio y

ordenado

Desarrollo

carrera

de

seguridad laboral y las
oportunidades de

promocién

Recompensa

Reconocimient

oy

compensacion

99, 100, 101

En mi trabajo tengo posibilidades
de progresar

Las personas que hacen bien el
trabajo pueden progresar en la
empresa.

La empresa se preocupa por el
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bienestar de los trabajadores

Apoyo

supervisor:

del

consideracion por parte d
los jefes, trato justo por
parte del supervisor,
preocupacion por el

bienestar propio.

eLiderazgo y
relaciones sociales

en el trabajo

Caracteristicas

del liderazgo

Preguntas : 63
64, 65, 66, 67,
68, 69, 70, 71,

712,73, 74,75

Mi jefe me da instrucciones claras

Mi jefe ayuda a organizar mejor ¢
trabajo
Mi jefe tiene en cuenta mis puntgs
de vista y opiniones
Mi jefe me anima para hacer mejor
mi trabajo

Mi jefe distribuye las tareas de
forma que me facilita el trabajo
Mi jefe me comunica a tiempo la
informacion relacionada con el
trabajo

La orientacion que me da mi jefe

me ayuda a hacer mejor el trabajq

7

Mi jefe me ayuda a progresar en ¢
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trabajo

Mi jefe me ayuda a sentirme bien
en el trabajo

Mi jefe ayuda a solucionar los
problemas que se presentan en el
trabajo

Siento que puedo confiar en mi
jefe

Mi jefe me escucha cuando tengo
problemas de trabajo
Mi jefe me brinda su apoyo cuando

lo necesito
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3.8 Caracteristicas psicométricas del cuestionario deasgo psicosocial intralaboral

Validez: la validez de los cuestionarios se estimd a patér dos tipos de
procesamiento estadistico, el analisis factorialsycoeficientes de correlacion; los resultados
de los analisis, indicaron excelentes indicios alelez.

Confiabilidad: los resultaron mostraron que los cuestionarios tamenon un alto
nivel de consistencia interna, lo que indica mugrauconfiabilidad del instrumento, con un

alfa de Cronbach de 0,954. Los resultados selaeth la tabla 5.

Tabla 5 Coeficientes de confiabilidad de las disi@mes del cuestionario de factores psicosociateslaborales forma A

Nivel de
Dimensiones de la forma A - Aifadn-cmmld'l confiabilidad™

Caracteristicas del liderazgo 0,958 Excelente
Relaciones sociales en el trabajo 14 0,938 Excelents
Retroalimentacion deldesempefio 5 0,919 Excelents
Relacidn con los colaboradores (subordinados) g 0,985 Excelente
Claridad de rol 7 0,916 Excelents
Capacitacion 3 0,922 Excelente
Participacidn y manejo del cambio 4 0,828 Muy bueno
Oportunidades para eluso y desarrollode 4 0817 Muy bueno
habilidades y conocimientos

Control y autonomia sobre &l trabajo 3 0,800 Bueno
Consistencia del rol 5 0,756 Bueno
Demandas ambientales y de esfuerzo fisico 12 0,738 Buena
Demandas emocionales g 0,906 Excelente
Demandas cuantitativas 6 0,753 Bueno
Influencia del trabajo sobre el entorno 4 0,721 Bueno
extralaboral

Exigencias de responsabilidad del cargo § 0,690 Aceptable
Demandas de carga mental 5 0,706 Buenao
Demandas de la jornada de trabajo 3 0531 Bajo
Recompensas derivadas de |a pertenenciaa la 5 0,739 Bueno
organizacion y ded trabajo que se realiza

Reconocimiento y compensacion 6 0,752 Bueno

Nota Tomada de “Bateria de instrumentos para la evilnale factores de riesgo psicosocial” de Ministde la proteccion

social., 2010, P. 66.
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3.9Herramienta para medir nueve factores de felicidadn el trabajo

El instrumento que se propone como resultado geelsente revision teorica es el uso
de la Bateria de riesgo Psicosocial disefiado pdvlieisterio de la Proteccion Social en
Colombia, la cual, retne un conjunto de variabte¥iables para elaborar un contexto teorico
comparativo inicial sobre el indice de felicidaddeal en una organizacion.

El protocolo del instrumento resultante con el e@de las preguntas en su respectiva

dimensioén se detalla a continuacion:

3.10. Cuestionario de factores de felicidad en el trabajo

En las siguientes preguntas piense en el contatgnomia que tiene sobre su trabajo:

Pregunta No CASI ALGUNAS CASI

. PREGUNTA SIEMPRE NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
a4 Puedo decidir cuanto trabajo hago en el dia
45 Puedo decidir la velocidad a la que trabajo
46 Puedo cambiar el orden de las actividades en mi trabajo

En las siguientes preguntas piense en el desadellabilidades y conocimientos para

realizar su trabajo:

Preguntf’:l No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
39 Mi trabajo me permite desarrollar mis Habilidades
40 Mi trabajo me permite aplicar mis conocimientos
41 Mi trabajo me permite aprender nuevas cosas
42 Me asignan el trabajo teniendo en cuenta mis capacidades.

Las siguientes preguntas estan relacionadas acantalad de trabajo que tiene a cargo:
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Preguntg No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
13 Por la cantidad de trabajo que tengo debo quedarme tiempo adicional
14 Me alcanza el tiempo de trabajo para tener al dia mis deberes
15 Por la cantidad de trabajo que tengo debo trabajar sin parar.
32 En mi trabajo es posible tomar pausas para descansar
43 Puedo tomar pausas cuando las necesito
47 Puedo parar un momento mi trabajo para atender algiin asunto personal
Piense en su Entorno Extra laboral
Preguntg No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
35 Cuando estoy en casa sigo pensando en el trabajo
36 Discuto con mi familia 0 amigos por causa de mi trabajo
37 Debo atender asuntos de trabajo cuando estoy en casa
38 Por mi trabajo el tiempo que paso con mi familia y amigos es muy
Piense en las actividades y responsabilidades ttalsajo
Preguntg No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
27 En el trabajo me dan érdenes contradictorias
28 En mi trabajo me piden hacer cosas innecesarias
En mi trabajo se presentan situaciones en las que debo pasar por alto
29 normas o procedimientos
En mi trabajo tengo que hacer cosas que se podrian hacer de una
30 forma mas préctica.
52 Los cambios que se presentan en mi trabajo dificultan mi labor.
Piense en el alcance del rol que desempefia
Preguntg No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
53 Me informan con claridad cuéles son mis funciones
54 Me informan cuéles son las decisiones que puedo tomar en mi trabajo
55 Me explican claramente los resultados que debo lograr en mi trabajo
56 Me explican claramente el efecto de mi trabajo en la empresa
57 Me explican claramente los objetivos de mi trabajo
58 Me informan claramente quien me puede orientar para hacer mi trabajo
Me informan claramente con quien puedo resolver los asuntos de
59 trabajo
Las siguientes preguntas estan relacionadas caorfoianacion que recibe sobre su

rendimiento de trabajo
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Preguntg No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
99 En mi trabajo tengo posibilidades de progresar
100 Las personas que hacen bien el trabajo pueden progresar en la
101 La empresa se preocupa por el bienestar de los trabajadores

Piense en las relaciones entre las personas dabsyiot

Preguntg No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
76 Me agrada el ambiente de mi grupo de trabajo
77 En mi grupo de trabajo me tratan de forma respetuosa
78 Siento que puedo confiar en mis compafieros de trabajo
79 Me siento a gusto con mis compafieros de trabajo
80 En mi grupo de trabajo algunas personas me maltratan
81 Entre compafieros solucionamos los problemas de forma respetuosa
82 Hay integracion en mi grupo de trabajo
83 Mi grupo de trabajo es muy unido
84 Las personas en mi trabajo me hacen sentir parte del grupo
Cuando tenemos que realizar trabajo de grupo los compafieros
85 colaboran
86 Es facil poner de acuerdo al grupo para hacer el trabajo
87 Mis compafieros de trabajo me ayudan cuando tengo dificultades
88 En mi trabajo las personas nos apoyamos unos a otros
89 Algunos compafieros de trabajo me escuchan cuando tengo problemas

Las siguientes preguntas estan relacionadas coonfgpensacion, reconocimiento y

seguridad que le brinda su trabajo

Pregunta No CASI ALGUNAS CASI

: PREGUNTA SIEMPRE NUNCA
(Bateria) SIEMPRE | VECES NUNCA
96 En la empresa me pagan a tiempo mi salario
97 El pago que recibo es el que me ofrecid la empresa
98 El pago que recibo es el que merezco por el trabajo que realizo

Piense en las condiciones fisicas del lugar doaaleza su trabajo
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Preguntf’:l No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA

(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
1 El ruido en el lugar donde trabajo es molesto

En el lugar donde trabajo hace mucho frio

En el lugar donde trabajo hace mucho calor

El aire en el lugar donde trabajo es fresco y agradable

La luz del sitio donde trabajo es agradable

El espacio donde trabajo es comodo

En mi trabajo me preocupa estar expuesto a sustancias quimicas que

o |n s |w]N

7 afecten mi salud
8 Mi trabajo me exige hacer mucho esfuerzo fisico
9 Los equipos o herramientas con los que trabajo son comodos
En mi trabajo me preocupa estar expuesto a microbios, animales o
10 plantas que afecten mi salud
11 Me preocupa accidentarme en mi trabajo
12 El lugar donde trabajo es limpio y ordenado
Las siguientes preguntas estan relacionadas cgefeeb jefes con quien tiene mas
contacto

Preguntg No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
63 Mi jefe me da instrucciones claras
64 Mi jefe ayuda a organizar mejor el trabajo
65 Mi jefe tiene en cuenta mis puntos de Jista y opiniones
66 Mi jefe me anima para hacer mejor mi trabajo
67 Mi jefe distribuye las tareas de forma que me facilita el trabajo
68 Mi jefe me comunica a tiempo la informacion relacionada con el trabajo
69 La orientacion que me da mi jefe me ayuda a hacer mejor el trabajo
70 Mi jefe me ayuda a progresar en el trabajo
71 Mi jefe me ayuda a sentirme bien en el trabajo
72 Mi jefe ayuda a solucionar los problemas que se presentan en el trabajo
73 Siento que puedo confiar en mi jefe
74 Mi jefe me escucha cuando tengo problemas de trabajo
75 Mi jefe me brinda su apoyo cuando lo necesito
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Su trabajo tiene contacto directo con clientesrapt? Si la respuesta es Sl, entonces

responda las siguientes preguntas

Preguntg No PREGUNTA SIEMPRE CASI ALGUNAS CASI NUNCA
(Bateria) SIEMPRE VECES NUNCA
106 Atiendo clientes o usuarios muy enojados
107 Atiendo clientes o usuarios muy preocupados
108 Atiendo clientes o usuarios muy tristes
109 Mi trabajo me exige atender personas muy enfermas
110 Mi trabajo me exige atender personas muy necesitadas de ayuda
111 Atiendo clientes o usuarios que me maltratan
112 Para hacer mi trabajo debo demostrar sentimientos distintos a los mios
113 Mi trabajo me exige atender situaciones de violencia
114 Mi trabajo me exige atender situaciones muy tristes o dolorosas

3.11. Instrucciones para la aplicacion y calificacion

La prueba esta constituida por items con una estalsespuestas tipo Likert; el
evaluado debe seleccionar una Unica respuesta mdarcaon una X en el espacio que
corresponda a la que mas se ajuste a su manerndarp Las preguntas estan orientadas a
identificar frecuencia de situaciones, las opciones desde siempre hasta nunca; las

alternativas son:

Siempre Casi Siempre Algunas Veces  Casi nunca dunc
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respectivamente:

items son calificados teniendo en cuenta

68

laguiesites puntuaciones

Tabla 6 Calificacion de las opciones de respudstasa A

items forma A

Calificacion de las opciones de respuesta

4,5, 6 9, 12, 14, 32, 34, 39, 40
41, 42, 43, 44, 45, 46, 47, 48, 49,
50, 51, 53, 54, 55, 56, 57, 58, 59,
60, 61, 62, 63, 64, 65, 66, 67, 68
69, 70, 71, 72, 73, 74, 75, 76, T7,
78,79, 81, 82, 83, 84, 85, 86, 87,
88, 89, 90, 91, 92, 93, 94, 95, 96,
97,98, 99, 100, 101, 102, 103, 104,
105.

1,2,3,7,8,10, 11,13, 15, 16, 17
18, 19, 20, 21, 22, 23, 24, 25, 26,
27, 28, 29, 30, 31, 33, 35, 36, 37,
38, 52, 80, 106, 107, 108, 109, 110,
111, 112, 113, 114, 115, 116, 117,
118, 119, 120, 121, 122, 123.

Siempre | Casisiempre | Algunasveces | Casinunca | Nunca

Nota Tomada de “Bateria de instrumentos para la evilnale factores de riesgo psicosocial” de Ministde la proteccion

social., 2010, P. 77.
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4. Conclusiones

Una vez terminada la revision tedrica sobre laciddid laboral, el marketing y
marketing relacional podemos concluir que:

Se puede considerar que nueve de los doce factlmetelicidad en el trabajo
mencionados por Warr como son: Oportunidad de Gbnt®portunidad del uso de
Habilidades, Metas generadas por el ambiente, da@ldriambiental, Oportunidad para el
contacto interpersonal, Disponibilidad de dinereg@®idad Fisica, Supervision de apoyo, y
Desarrollo de carrera, coinciden conceptualmente los factores de riesgo psicosocial
medidos por la bateria de Riesgos Psicosocial. cia permite suponer que pueden ser
utilizados como herramienta de medicion de factdeeka felicidad en el trabajo dentro de las
organizaciones. La informacion resultante de esstgdios, puede ser fundamento para el
establecimiento de estrategias de marketing relatmnivel empresarial.

Es de revisar para futuras investigaciones la mag@s no, de ubicar instrumentos
gue midan los tres factores a los cuales no dddesifico items de medicion como: Variedad,
Posicion social valorada y Equidad.

El analisis conceptual realizado a los 12 factarebientales del modelo de Peter Warr
y a las dimensiones evaluadas en el cuestionariaiesgo psicosocial para factores
intralaborales, permite concluir que, aunque con@mente se pueden describir con los
mismos factores, y que el cuestionario para fastdeeriesgo psicosocial intralaboral cuenta

con validez y confiabilidad en cada una de sus d#o@es, las instrucciones propias del
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cuestionario original, sugieren que no sean evakia# manera independiente; sin embargo
estas sugerencias hacen referencia a si el obpil@ aplicacion sea la validacion de factores
de riesgo psicosocial, lo cual abre la puerta [zatdilizacion de estos items en valoracion de
constructos diferentes.

Esta revision, puede servir de base para futuregstigaciones en marketing
relacional basadas en modelos de la felicidad etrablajo, teniendo como ventaja la
identificacibn de una herramienta que facilita écagida de datos a través de medios
estructurados, con validez y confiabilidad, lo cquermitiria contar con herramientas de
medicion estables para recabar informacion.

Para la aplicacion de los items aqui propuestasiugsimportante tener en cuenta que
se debe realizar una muestra piloto, con el fimskgurar la operabilidad del instrumento y
adecuada adaptacion a la evaluacion de los factm#@sidos por Peter Warr, teniendo en
cuenta las respectivas aprobaciones para su aidiza

¢ Por qué debe ser un tema de Investigacion en MagReCon la realizacion de la
presente revision se confirma que la felicidad s##l Humano es un factor decisivo en el
comportamiento del ser humano, es decir un ageeterrdinante en la compra de un
producto, en el desempeiio del cliente interno,aeoférta y demanda del mercado y en la

fidelizacion o relaciones a largo plazo con losmtiés internos y externos.

Al estudiar los conceptos de Marketing necesariéen@os debemos remitir a la
importancia de las necesidades del ser humanougason estas el eje fundamental de los
roles y los negocios en todo el mundo. Satisfaparnecesidad se convierte entonces, en el
fin del mercadeo desde sus inicios hasta la adadlicon el intercambio de bienes o servicios

gue generan expectativas y percepciones basaddaseemociones tanto en el cliente
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(comprador final) como en quienes actuan para gatrel bien o servicio conocido como
empleado o colaborador (cliente interno). Es ptir glie el empleado o cliente interno ha
logrado convertirse en un elemento fundamental pgeaerar rentabilidad en una
organizacion.

El mercadeo relacional abre las puertas a la cermitn del bienestar de los
empleados de una empresa, ya que basa su concepta gromesa o satisfaccion” del
cliente; es decir que incluye a los empleados comclemento funcional del mercadeo,
permitiendo que la gestion de los colaboradoreandeempresa se convierta a partir de ese
momento en un pilar fundamental del marketing. aPagrarlo establece que “La gestion de
los empleados” debe ser un objetivo estratégicaraekadeo y la direccion; y para ello la
gerencia debe promover un ambiente laboral agradabtonde se respire un excelente clima
organizacional, buenas condiciones de trabajo, cpm@ensas emocionales tales como
incentivos, capacitaciones, premios y reconocitogrgue dignifiquen y motiven a las
personas.

Teniendo como eje fundamental del marketing retadi@l cliente interno, formular
estrategias que estimulen la felicidad laboralmi@é a las compafias mejorar los indices de
rotacion, desempefio, y aumentar el sentido derartéa y desarrollo personal. Adicional
surgen emprendedores que siendo felices estimal@atdnomia a través de la creacion de
nuevas empresas. Es entonces, donde el Coachsappktoma un papel protagonico dentro

del desarrollo de las organizaciones y sus equipos.

Con la llegada de las tecnologias, las redes sscike movilidad de la informacién y
la globalizacion de las economias y mercados,gw@sas y sus colaboradores se han visto

enfrentados a retos contra el tiempo como lo sogak jornadas laborales; jornadas flexibles
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en donde el trabajo se lleva a casa, al metrajsayta cualquier lugar; exceso de trabajo; falta
de tiempo y multifunciones que han cargado a lasop@s de responsabilidades laborales las
cuales disminuyen su tiempo para hacer jornadaedeacion, esparcimiento, encuentros
familiares y personales, entre otros espacios foe@tan el alma, el corazon y el espiritu.
Generando consigo altos indices de depresion,sestitacion de personal, y no felicidad

laboral.

Estos avances han permitido un cambio generacemal marketing, en donde se
deben desarrollar modelos gerenciales para quaegitd humano sea valorado, motivado y
estimulado a través de diferentes estrategias aqpizven la esencia de la persona desde su
interior, tocando las emociones y sentimientos ddacuno hasta rol de colaborador
organizacional, incluyendo sus roles de padresnéiens, amigos y demas escenerarios de su

vida personal y laboral.

Comunmente la felicidad o infelicidad del ser humba sido un tema de estudio de la
Psicologia, la sociologia y hace aproximadamentes (50 afios de la administracion; su
estrecha relacién con el éxito y la productividadlas compafiias, motivan la realizacién de
estudios de marketing interno en las organizacioges les permitan a las compaiiias
identificar los factores organizacionales que poeskr mejorados a través de estrategias de
Marketing relacional, convirtiéndose en un temandevacion y constituye una propuesta que

agrega valor a la gerencia del mercadeo.

Para desarrollar estrategias de entrenamiento naérso ofrecer a las empresas
programas que promuevan la Felicidad de sus ca@dboes es necesario establecer una

herramienta de recoleccion de informacion confiajple permita la medicion del estado de
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felicidad Laboral de sus colaboradores y para ellopresente trabajo entrega como
instrumento valido de medicion el cuestiondrituestionario de factores de felicidad en el
trabajd, el cual estd basado en los parametros de la Batflerisiesgo Psicosocial,

herramienta entregada por el Ministerio de la po&n Social (2010). En él se recopilan las
preguntas relacionados con el estado de Felicmadestar y motivacion de los colaboradores
de una empresa evaluando condiciones y roles caamuneracion, herramientas de trabajo y
Su entorno, tareas y responsabilidades del ra@ciaamiento dentro y fuera de la empresa,
liderazgo y comunicacion con los jefes y supesoyerelacionamiento con los clientes;

elementos que permiten realizar un diagnosticatigsey definir un indicador cualitativo de

felicidad laboral.
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