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Resumen:

El presente trabajo titulado Procedimiento para el estudio de Satisfaccion Laboral en la
Empresa Eléctrica Cienfuegos tiene como objetivo general, realizar un estudio para analizar la

Satisfaccion laboral en la Empresa Eléctrica Cienfuegos a través de la aplicacion de un
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procedimiento que permita conocer las variables insatisfactoras y estresores que estan

incidiendo en los trabajadores de la organizacion mencionada anteriormente.

En esta investigacion las técnicas aplicadas se basaron fundamentalmente en las entrevistas,
encuestas, observaciones directas y revisiones de documentos, los cuales permitieron obtener
como resultados un estudio de satisfaccion Laboral, en cuatro areas consideradas claves en la
empresa objetos de estudio, el calculo del indicador de Satisfaccion Laboral, el estudio de
estresores, manifestaciones orgénicas en el area de Despacho, que permitié conocer el estado
de salud de los trabajadores que laboran en esa area quedando por parte de la organizacion, el
estudio desde el punto de vista médico y psicoldgico de tal forma que ayude a corroborar lo

identificado en la presente investigacion.
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Anexos

Introduccién

La insatisfaccion laboral es un riesgo profesional muy extendido entre el personal que presta
sus servicios en las organizaciones, donde dicha insatisfaccion guardaria una intensa relacion
con las condiciones de trabajo. Mientras que la satisfaccion laboral responde a un estado
emocional positivo o placentero resultante de la percepcidén subjetiva de las experiencias
laborales de las personas y es un factor importante que condiciona la actitud del individuo
respecto a su trabajo, hay factores ligados a la interaccion con los superiores, asi como
aspectos organizativos y funcionales que pueden ser fuentes generadoras de insatisfaccion en

los trabajadores analizados en dicha empresa.

Autora: Yanielys Rodriguez Moreira 15



Durante la década de los treinta se dio inicio a los estudios sistematicos sobre la satisfaccion
laboral y los factores que podrian afectarla. Hoppock en 1935, publicé la primera investigacion
donde hacia un andlisis profundo de la satisfaccion laboral. A través de sus resultados llegé a
la conclusion de que existen multiples factores que podrian ejercer influencia sobre la
satisfaccion laboral, dentro de los cuales hizo mencion a la fatiga, monotonia, condiciones de

trabajo y supervision.

Posteriormente, Herzberg en 1959, autor mencionado en la presente investigacion, sugirio que
la real satisfaccién del hombre con su trabajo provenia del hecho de enriquecer el puesto de
trabajo, para que de esta manera pueda desarrollar una mayor responsabilidad y experimentar
a su vez un crecimiento mental y psicologico. Esto dio pie para que a fines de los sesenta e
inicio de los setenta se hiciera rapidamente popular el método de mejoras en el trabajo que
consistia en enriquecer el trabajo en si y de esta manera lograr mejorar la moral y el

desempeiio de los trabajadores.

Aunque no esta comprobada la correspondencia entre satisfaccion y productividad, se supone
que a la larga los trabajadores contentos con su tarea ofrecerian mayores garantias de
resultados y por ende menos riesgos de sufrir accidentes. Por lo tanto seria necesario asegurar
un clima y ambiente de trabajo adecuado y productivo, lo cual reflejaria la clara conviccion del

impacto que el clima organizacional tiene sobre los resultados finales.

Ante lo expuesto, la insatisfacciéon laboral, como factor de riesgo, es un trastorno que estaria
presente en el lugar del trabajo, y la solucién consistiria en suprimirlo y no tratar de que los
trabajadores se adapten a esas condiciones desfavorables. La mayor parte de la investigacion
en Comportamiento Organizacional se ha interesado en tres actitudes (S. Robbins, 1998):
compromiso con el trabajo, satisfaccion laboral y compromiso organizacional. Puede definirse
como el grado en el cual una persona se identifica con su trabajo, participa activamente en él y

considera su desempefio importante para la valoracion propia.

El grado en el cual un empleado se identifica con una organizacién en particular, con sus metas
y desea mantenerse en ella como uno de sus miembros. Segin Robbins, el compromiso
organizacional es un mejor pronosticador de la rotacion que la satisfaccion en el trabajo, ya que
un empleado podria estar insatisfecho con su trabajo en particular y creer que es una condicién

pasajera y no estar insatisfecho con la organizacién.

Por otra parte, en los resultados y metodologias de las investigaciones realizadas hasta este
momento se observan confusiones y contradicciones. En muchas ocasiones se confunden
cuestiones conceptuales, ya que la conceptualizacion del término stress, por ejemplo, no queda

claro, utilizandose con una falta alarmante de uniformidad.
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El tema de la satisfaccion laboral es de gran interés porque nos indica la habilidad de la
organizacion para satisfacer las necesidades de los trabajadores y ademas, por los siguientes

motivos:

e Existen muchas evidencias de que los trabajadores insatisfechos faltan a trabajar con

mas frecuencia y suelen renunciar mas.

e Se ha demostrado que los empleados satisfechos gozan de mejor salud y viven mas

afios.
e La satisfaccion laboral se refleja en la vida particular del empleado.

Ademads, la satisfaccion laboral es de gran interés "en los dltimos afios por constituirse en
resultados organizacionales que expresan el grado de eficacia, eficiencia y efectividad
alcanzado por la institucién; como tal, son indicadores del comportamiento de los que pueden

derivar politicas y decisiones institucionales" (Palma, 1999).

Es mas probable que los empleados satisfechos sean ciudadanos satisfechos, estas personas
adoptaran una actitud mas positiva ante la vida en general y representaran para la sociedad

personas mas sanas, en términos psicolégicos.

Actualmente se presta mayor interés a la calidad de vida laboral a diferencia de afios anteriores
en donde se buscaba la relacion con el rendimiento."...subyace la idea de que las personas
trabajen bien, pero sintiéndose bien; o a la inversa, que estén a gusto en el trabajo, al tiempo

gue ofrecen un resultado satisfactorio"(Peird, 1996)

Es un hecho observable que los trabajadores que se sienten satisfechos en su trabajo, sea
porque se consideran bien pagados o bien tratados, sea porque ascienden o aprenden, son
quienes producen y rinden mas. A la inversa, los trabajadores que se sienten mal pagados, mal
tratado, atascado en tareas monétonas, sin posibilidades de ampliar horizontes de

comprension de su labor, son los que rinden menos, es decir, son los mas improductivos.

Todos somos capaces de percibir claramente lo benéfico, agradable y estimulante de estar en
el trabajo con un grupo de personas que se llevan bien, que se comprenden, que se
comunican, que se respetan, trabajan en armonia y cooperacion. La buena atmosfera en el
trato es indispensable para lograr un elevado rendimiento individual y colectivo de un grupo
humano de trabajo, como lo es el oxigeno, para el normal funcionamiento de los pulmones y la

respiracién, lo cual se logra mas que nada por una labor conciente de los jefes. (Atalaya, 1999,)
Situacién problematica:

En la Empresa Eléctrica Cienfuegos esta presente la siguiente situacion, relacionada con la

tematica referida a la Ergonomia Cognoscitiva:
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) En los certificados médicos, que han presentado los trabajadores en la
Direccion de Recursos Humanos de la empresa en un periodo de dos afios se registran

enfermedades relacionadas con disciplinas de psicologia tales como :

) Trastorno de ansiedad generalizada

o Trastorno depresivo

o Sindrome ansioso

o Estrés laboral.

o Realizando un andlisis de la fluctuacién en la empresa teniendo en cuenta un

periodo de cinco afios existe un incremento con respecto al 2007 de este indice, al igual

con el indice de ausentismo.

. Resultados de estudios referidos al clima laboral, denotan la presencia de
problemas relacionados con: las relaciones interpersonales entre comparferos de
trabajo y la jefatura en el Area de Despacho, perteneciente a la Empresa Eléctrica

Cienfuegos.

o Orientacion de la Unidn Eléctrica de realizar un estudio de satisfaccion laboral
para lo cual los especialistas de Seguridad y Salud de la organizacién no cuentan con

las técnicas o herramientas para ello.

Problema cientifico:

) Inexistencia de un procedimiento para el andlisis de satisfaccion laboral que
permita identificar las variables insatisfactoras que estan incidiendo en la Empresa

Eléctrica Cienfuegos.
Hipotesis:

) El procedimiento para el estudio de Satisfaccion Laboral en la Empresa Eléctrica
Cienfuegos posibilitara identificar variables insatisfactoras que estan incidiendo en la
empresa, calcular el indice de Satisfaccion Laboral por variables establecidas en la
encuesta aplicada y los factores del trabajo que constituyen estresores en el area de la

empresa escogida para el estudio.
Objetivo General:

o Realizar un estudio para analizar la Satisfaccidn laboral en la Empresa Eléctrica
Cienfuegos a través de la aplicacién de un procedimiento que permita conocer las
variables insatisfactoras y estresores que estan incidiendo en los trabajadores de la

organizacién mencionada anteriormente.
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Objetivos Especificos:

o Elaborar un marco teérico que ayude analizar los aspectos relacionados con la
Satisfaccion laboral, los métodos, las técnicas para su andlisis y la relacion de esta

tematica de los resultados empresariales.

o Realizar un analisis de la fluctuacion laboral y de aspectos que pueden estar

relacionados con la Satisfaccion Laboral en la Empresa Eléctrica Cienfuegos.

o Realizar un estudio de Satisfaccién Laboral que permita identificar variables
insatisfactoras, el calculo del indicador de Satisfaccion Laboral y la identificacion de

estresores en el area de Despacho perteneciente a la Empresa Eléctrica Cienfuegos.
Estructura del Trabajo:
La investigacion esta compuesta por tres capitulos:

Capitulo I: Se realiza un analisis bibliografico de temas relacionados con la Psicologia en la
Ingenieria Industrial, Motivacién y productividad del trabajo, el hombre como centro del proceso
de trabajo, la ergonomia como disciplina que se encarga del estudio del hombre y dentro de
ella la ergonomia cognoscitiva que se encarga del estudio de los procesos mentales, se
prosigue analizando diferentes concepciones sobre la satisfaccion laboral, métodos e
instrumentos para su analisis, asi como la importancia del estudio de esta tematica, se finaliza
abordando un conjunto de resultados internacionales en el area de la satisfaccion laboral en
diversos sectores empresariales. No se evidencio en la busqueda realizada la propuesta de un

procedimiento que permitiera realizar estudios de satisfaccién laboral.

Capitulo Il. Se propone un procedimiento que permite el analisis de la satisfaccion laboral, el
cual, consta de un conjunto de aspectos a tener en cuenta en el tema tratado en la presente
investigacion, entre ellos, encuestas, entrevistas, indicadores para el andlisis del mismo, asi

como un cuestionario que permite identificar factores estresores en el campo de lo laboral.

Capitulo lll: Se aplica el procedimiento en cuatro areas claves de la Empresa Eléctrica
Cienfuegos, se realiza un analisis que permite identificar la situacion actual de la empresa y
que denota la necesidad de realizar un estudio de satisfaccion laboral. Se aplica un
cuestionario, el cual se valida en el capitulo Il de la presente investigacion, se identifican las
variable insatisfactorias, asi como la correlacion entre estas, se calcula el indice de satisfaccion
laboral en un conjunto de variables establecidas por la encuesta y se identifican situaciones
relacionadas con factores estresores, manifestaciones orgénicas y vulnerabilidad ante el

estrés, teniendo como objeto de estudio al 4rea de Despacho de la empresa.
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Capitulo I: Marco Teo6rico Referencial.

En el presente capitulo se realiza a partir de la busqueda y andlisis bibliogréficos de diferentes
criterios de autores establecidos fundamentalmente a nivel internacional, sobre la relacién de la
psicologia con la ingenieria industrial, papel de esta disciplina en los resultados empresariales,
la ergonomia cognoscitiva y su campo de aplicacion en el analisis de los sistemas de trabajo, el
analisis de la satisfaccion laboral, como una manera de mejorar la relaciones entre el hombre y
el ambiente que lo rodea y mejorar la calidad de vida a través de estudios de este tema, se
consultan diversos criterios relacionados con conceptos, métodos que permiten identificar
variables insatisfactorias, asi como la importancia del estudio de la satisfaccion laboral a través

del andlisis de estudios realizados en el area internacional en el sector empresarial.
1.1. Psicologia como ciencia aplicada en la Ingenieria Industrial.

En ingenieria industrial se sostiene que el hombre tiene una orientacibon mecanica, y es
motivado econdmicamente, y que la mejor forma de satisfacer sus necesidades es
armonizando al individuo y el proceso laboral. La meta de la administracion de personal, por
ende, debe ser la elaboracion del sistema de incentivos mas conveniente y la proyeccion de las
condiciones laborales especificas, de tal manera que facilite la utilizacién eficiente del
mecanismo humano. Mediante la estructuracion de las tareas a fin de llegar a un
funcionamiento mas eficiente, el ingeniero de esta especialidad puede obtener la organizacion

optima del trabajo y las actitudes laborales méas convenientes.

En sus inicios, entre los afios de 1900 y 1916, la Psicologia del trabajo ni siquiera tenia un
nombre; era la confluencia de dos fuerzas que habian ido tomando impulso antes de 1900. Una
de las fuerzas era la naturaleza pragmatica de algunas investigaciones psicolégicas basicas.
En este momento, la mayor parte de los psicologos eran estrictamente cientificos y evitaban de
formar liberada el estudio de problemas que tuvieran que ver fuera de las fronteras de la

investigacion pura.

La segunda fuerza importante en la evolucion de esta disciplina provino del deseo de los
ingenieros industriales de mejorar la eficiencia. Estaban preocupados fundamentalmente por la
economia de la produccién, y por consiguiente, por la productividad de los empleados

industriales.

Asi, la confluencia de la Psicologia con intereses aplicados y la preocupacion por incrementar
la eficiencia industrial fue el ingrediente para el surgimiento de la Psicologia del trabajo.

[http://www.tuobra.unam.mx].

A criterio del autor de la presente investigaciébn Munsterberg, Hugo (2002) es el que mas
abarca la psicologia como ciencia aplicada en la Ingenieria Industrial, ya que estudia todos los
aspectos sisteméaticos del puesto de trabajo asi como las ventajas econémicas resultado de la

aplicacion de las ideas y métodos de la psicologia a problemas de los negocios y la industria.
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Durante las guerras mundiales, la Psicologia industrial se utiliza en la vida civil. El uso de
pruebas de empleo en la industria en este periodo aumenta considerablemente. La industria
descubre que muchas de las técnicas de los psicologos industriales son utiles, sobre todo en
las areas de seleccidn y capacitacion, asi como disefio de maquinarias, y los lideres de la

industria se interesan en especial en la aplicacion de la Psicologia Social.

En las guerras mundiales tuvo un gran impacto en la Psicologia Industrial, pero de forma
diferente. La primera guerra contribuye a formar la profesion y le otorga aceptacion social. La
segunda ayuda a desarrollarla y refinarla. La época entre 1946 y 1963, en la historia de la
Psicologia Industrial es testigo de la evolucion de la disciplina en subespecialidades, y del logro

de niveles elevados de rigor cientifico y académico

Segun andlisis bibliograficos realizados en la presente investigacion se puede plantear que la
Psicologia aplicada a la ingenieria es una fusion de psicologia experimental e industrial; a su
vez la conducta organizacional es una mezcla de psicologia industrial y social. Esta
combinacion de disciplinas es saludable, pues reduce el empleo de medios estrechos,

comunes, para enfocar complejas investigaciones en el ambito laboral.

Dentro de los fundadores de la psicologia del trabajo se destacan: Walter Dill Scout, Frederick

W. Taylor y Hugo Munsterberg [http://www.tuobra.unam.mx].
1.1.1. Aportes de la psicologia a la Seguridad y Salud Laboral.

Los diferentes autores consultados en la presente investigacion coinciden ampliamente en la
idea de que existe una gran relacion de la psicologia de la salud y el trabajador, como una
respuesta afectiva al mismo hacia diferentes aspectos de su trabajo. En consecuencia, esta
respuesta vendra condicionada por las circunstancias del trabajo y las caracteristicas de cada

persona.

Por otra parte, la Psicologia de la Salud ha aportado grandes conocimientos en la prevencion
de conductas de riesgo en el &mbito laboral ya que el complejo entramado técnico, psicoldgico
y organizacional que supone la prevencion de riesgos laborales, hace necesario conocer las
relaciones, tanto las sinérgicas como las antagoénicas, de modo que puedan explicar, predecir y
corregir las conductas antipreventivas e inasumibles en la empresa actual. Y es que, dentro de
esta complejidad que de por si tiene implicita la prevencion del riesgo, al requerir un alto grado
de conocimiento de la maquinaria y lo que es aun mas dificil, del comportamiento humano,
existen multiples problemas, como sefiala Nifio (1991), muy dificiles de resolver. Es por ello
que la Psicologia de la Salud tiene un importante papel en descubrir como disolver las

resistencias y los rechazos de los trabajadores a su propia prevencion.

Actualmente en el mundo de lo laboral han tenido lugar una series de afecciones que se
estudian desde el punto de vista de la psicologia y la sociologia del trabajo, ellos son los

factores de riesgos psicosocial y dentro de ellos se destacan dos factores de riesgos que por
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sus caracteristicas y efectos los investigadores de la prevencién laboral han decidido

analizarlos por separados, ellos son:
) El mobbing
o El burnout

A continuacién se hace referencia al mobbing porque se encuentra en la mayoria de los
trabajadores a través de conductas laborales caracterizadas por actitudes persecutorias,
intimidatorias y hostigamiento, que la gran mayoria de estas consecuencias provienen de

personas con nivel superior que el de la victima en la jerarquia de la empresa.

Segun Martinez, de la Teja (2006) el “mobbing”, también reconocido como hostigamiento
psicolégico o acoso moral, es una situacién en la que una persona es sometida a agresion o
violencia psicolégica extrema y de forma sistematica en el lugar de trabajo, que ademas de
inducir al deterioro del ambiente laboral, en forma personal deriva en la degradacién animica

del trabajador, su forma de trabajo, al abandono de su actividad e incluso al suicidio.

Freudenberger (1974) describe el burnout como una "sensacion de fracaso y una existencia
agotada o gastada que resultaba de una sobrecarga por exigencias de energias, recursos

personales o fuerza espiritual del trabajador"

Agqui se puede sefalar la relacion entre la salud psicologica de la persona y el nivel de
satisfaccion con el trabajo. Sin embargo, se asume que hay una correlacion positiva, para
determinar hasta que punto la persona se encuentra satisfecha con su trabajo o lo esta con su

vida familiar, con sus amigos.

Por otra parte los factores de riesgo psicosocial deben ser entendidos como toda condicion que
experimenta el hombre en cuanto se relaciona con su medio circundante y con la sociedad que
le rodea. Por lo tanto no se constituye en un riesgo sino hasta el momento en que se convierte
en algo nocivo para el bienestar del individuo o cuando desequilibran su relacion con el trabajo

o con el entorno.

Desde los afios ochenta se han publicado numerosos estudios en prestigiosas revistas
cientificas, realizados en paises diferentes como Suecia, el Reino Unido, Japén, Finlandia y en
los Estados Unidos, en los que se confirma la relacién de la situacion de alta tensién, v,
fundamentalmente, de bajo control sobre el trabajo, y el bajo apoyo social con enfermedades
cardiovasculares. También hay evidencia cientifica de la relacién de estas tres dimensiones
con otros trastornos biolégicos —Ilumbalgias, cervicalgias, preeclampsia o Ulcera de
estomago—, psicolégicos —ansiedad, depresion o insatisfaccion laboral— y social —reduccion
de la productividad, ausentismo laboral y pasividad en la vida extralaboral, estos aspectos son

estudiados por los factores de riesgos psicosocial.

Segun Artazcoz, Lazcano(2003) Desde el punto de vista de la salud hay dos abordajes de

Autora: Yanielys Rodriguez Moreira 22



andlisis de los factores de riesgo psicosocial que han mostrado evidencia abrumadora de
relacion con el estado de salud: el que considera como principales determinantes de la salud
las exigencias psicologicas, el control sobre el trabajo y el apoyo social de compafieros y
superiores (modelo de Karasek 1970) y el que tiene en cuenta el desequilibrio entre el esfuerzo

puesto en el trabajo y las compensaciones recibidas (modelo de Siegrist 1990).

Los factores psicosociales son aquellas caracteristicas de las condiciones de trabajo y, sobre
todo, de su organizaciéon que afectan a la salud de las personas a través de mecanismos
psicolégicos. Cuando se hacen presentes los factores organizacionales negativos pueden
generar altos niveles de estrés que llevan a la enfermedad de los trabajadores. Las personas
afectadas pueden presentar manifestaciones psiquicas como fatiga, ansiedad, depresion y/6

alteraciones fisiologicas de diferentes sistemas, fatiga fisica, o cuadros de somatizacion.

Es aqui donde el especialista de seguridad y salud laboral juega un papel importante en la
identificacion de estos factores, que de ser nocivos provocan una series de insatisfacciones,
que afectan la salud de los trabajadores y como consecuencia los resultados empresariales,
luego integrandose con especialistas de la rama psicoldgica, sociolégica y médica proyectan
programas de mejoras que conllevan a una calidad de vida mejor de cada trabajador traducida

en salud mental y fisica.
1.2. Motivacion y Productividad.

Se puede afirmar que la motivacién y la productividad estan relacionadas, porque si existe
motivacion necesariamente hay productividad, aunque en numerosas investigaciones
realizadas al respecto han demostrado la existencia de trabajadores motivados y satisfechos,

cuya productividad era baja. Cruz, Cordero (1998)

El hombre es el centro del proceso de trabajo para elaborar un producto o prestar un servicio,
puede contar con la mejor tecnologia en los medios de trabajo(MT) y la materia prima de mejor
calidad objeto de trabajo(OT) pero para obtener buenos resultados empresariales
(productividad, eficiencia, eficacia), a la vez para llegar a estos resultados se hace necesario
estudiar el efecto de los medios de trabajo(MT) y objeto de trabajo(OT) sobre el hombre y de un
conjunto de factores intrinsecos y extrinsecos que le afectan, puesto que es él quién pone en
funcionamiento el resto de los elementos del proceso y de ahi es la necesidad del estudio de la
fuerza de trabajo con el objetivo de optimizarla determinando los factores que inciden de
manera negativa sobre ella y proponiendo medidas para su mejoramiento. Antiguamente se
trabajaba solo en los aspectos fisicos, quimicos y los relacionados con los accidentes
laborales, olvidando un conjunto de elementos que desde el punto de vista psicolégico y
socioldgico inciden sobre el hombre. Ahora en la era del conocimiento como una herramienta
de trabajo mas se hace necesario lograr un estado de bienestar fisico, social y mental para que
el trabajador, principal elemento del proceso de trabajo, dé lo maximo de si, para lo cual se

hace necesario estudiar temas relacionados como la motivacion y satisfaccion laboral cuestion
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tratada a continuacion, de lo anterior se deduce la importancia de estudiar estos factores para
lo cual se hace necesario la creacién de grupos multidisciplinarios que ayuden a estudiar y a
mejorar los factores identificados como negativos. En la figura 1.1 puede verse segun el
criterio Mondelo, Pedro, Torada, Gregori (1996) como un conjunto de factores inciden sobre el
hombre influyendo en su motivacion y en su satisfaccion con lo cual concuerda la autora de la

presente investigacion.

Investigadores tales como Maslow, Alderfer, MC Gregor, Herzberg, MC Clelland y Vroom se
enfocaron a estudiar las necesidades internas que alientan el comportamiento para el esfuerzo
de reducir o satisfacer las necesidades de cada persona de ciertas maneras que inciden en el

estudio de la motivacion.

Maslow (1943) percibi6é las motivaciones humanas como una jerarquia de cinco necesidades
que influye en el comportamiento humano, que van desde las necesidades fisiolégicas basicas
hasta las necesidades mas grandes como la autorrealizacién. De acuerdo con Maslow se
deberia motivar a las personas para satisfacer cualquier necesidad que sea prepotente, 0 mas
poderosa para ello en un momento dado. El predominio de una necesidad depende de la
situacion actual del individuo y de sus experiencias recientes. Empezando con las necesidades
fisiolégicas, que son las mas bésicas, puesto que cada una ha de ser satisfecha por lo menos
parcialmente antes que la persona desee satisfacer una necesidad del nivel mas alto. Ver
Figura 1.2, donde se comparan los dos modelos de motivacion realizado por Maslow, (1943) y
Herzberg (1966).

Autora: Yanielys Rodriguez Moreira 24



La Ergonomia en la Ingenieria de Sistemas

Fig.1.1: La Mochila que siempre llevamos encima.
Fuente: Mondelo, Pedro, Torada, Gregori (1996)
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Segun Herzberg (1966) clasifica acerca de su teoria en el ambiente externo y en el
trabajo del individuo, que tuvo en consideracion a dos factores distintos en la
satisfaccion del cargo. Estos factores se encuentran relacionados con las necesidades
mas elevadas de la jerarquia de Maslow. Los factores satisfactorios o motivadores
son: realizacion, reconocimiento, responsabilidad, crecimiento y trabajo en si, cuando
los factores motivacionales son optimos, suben substancialmente la satisfaccion,
cuando son precarios, provocan ausencia de satisfaccion. Denomind otro conjunto de
factores como: higiénico o ‘“insatisfactorios” que actian en direccidn negativa.
Tratando siempre de mejorar estos factores para poder remover la insatisfaccion,
elevando las condiciones por encima de ese nivel adecuado, donde no obtiene

ninguna satisfaccién y ningtin desempefio elevado en ella. (Ver Figura 1.2)

Segun Javier Ardouin y colectivo de autores (2000), plantean que en la situacion de
trabajo el hombre estd buscando satisfacer los anteriores tipos de necesidades que se
organizan en forma jerarquica. Unas necesidades superiores implican que las

anteriores se han satisfecho previamente.

Segun andlisis bibliogréaficos realizados en la presente investigacion Vroom (1964)
desarroll6 una teoria de motivacion que rechaza nociones preconcebidas y que
reconoce las diferencias anteriores. Esta teoria se encuentra actualmente aceptada
por los psicologos y sociblogos contemporaneos. Es bastante percibida en la

psicologia experimental como la social.

Al igual que para este autor el nivel de productividad depende de tres fuerzas basicas

gue acttan dentro del individuo, imponiéndose tres condiciones como son:

) Los objetivos personales del individuo.

) La relacion percibida entre satisfaccion de los objetivos y alta
productividad.

o La percepcién de su capacidad de influir su productividad.

Estos factores determinan la motivacién para obtener en determinado tiempo, la
productividad elevada. Este modelo apoya la teoria de la motivacion de los objetivos
graduales, desarrollada anteriormente por algunos autores, y esta basado en la
hipétesis de que la motivacion es un proceso que gobierna elecciones entre
comportamientos. Este autor define que cada individuo tiene preferencias por
determinados resultados finales, a lo que denomino valencia. La teoria de Vroom
(1964) es una teoria de motivacion y no de comportamiento al cual la denomino

Modelo Contingencia de Motivacioén. (Ver figura 1.3)
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Segun Torres, Valencia (2001), coincide con la teoria de Herzberg planteada
anteriormente en el presente trabajo con lo cual coincide también la autora de la
siguiente investigacion. Existen dos tipos de factores motivacionales; un primer grupo,
extrinsecos al trabajo mismo, denominados "de higiene o mantencién”, entre los que
podrdn enumerarse: el tipo de supervision, las remuneraciones, las relaciones
humanas vy las condiciones fisicas de trabajo y un segundo grupo, intrinsecos al
trabajo, denominados "motivadores"”, entre los que se distinguen: posibilidades de
logro personal, promocion, reconocimiento y trabajo interesante. Los primeros son
factores que producen efectos negativos en el trabajo si no son satisfechos, pero su
satisfacciébn no asegura que el trabajador modifique su comportamiento. En cambio,
los segundos son factores cuya satisfaccién si motivan trabajar a desplegar un mayor

esfuerzo y con ellos aportar mas a los resultados empresariales.

Javier Ardouin y colectivo de autores(2000) plantean que la motivacion es una fuerza
impulsora es un elemento de importancia en cualquier ambito de la actividad humana,
pero es en el trabajo en la cual logra la mayor preponderancia; al ser la actividad
laboral que se desempenia la labor que ocupa la mayor parte de nuestras vidas, es
necesario que estén motivados por ella de modo tal que no se convierte en una
actividad alienada y opresora; al estar motivado hacia el trabajo, ademas, trae varias
consecuencias psicoldgicas positivas, tales como lo son la autorrealizacion, el sentirse

competentes, Utiles y mantener autoestima.

Los complejos factores que mueven a un individuo a trabajar no pueden ser reducidos
a una motivacion puramente economica. Una afirmacion de este tipo es erronea ya
que las personas trabajan a pesar de tener sus necesidades economicas
completamente satisfechas. Las motivaciones que llevan al hombre a trabajar abarcan
recompensas sociales como la interaccion social, el respeto, la aprobacion, el estatus
y el sentimiento de utilidad. Si la motivacion fuera simplemente economica bastaria
con subir los sueldos para motivar a los empleados a subir su productividad, pero la
experiencia no muestra que sea asi. El trabajo proporciona una manera de satisfacer
muchas necesidades y sentir un sentido de importancia frente a los 0jos propios como

frente a los demas.

Si se realiza un andlisis del concepto de productividad puede verse que el mismo ha
evolucionado, donde ya no solo se habla en éste de eficiencia sino también de mejora
de la calidad de vida. El precursor del concepto moderno de productividad es Joseph
Prokopenko(1999), con el cual la autora de la presente investigacion coincide, para
quien la productividad es: Un factor clave que le permite a la sociedad el incremento

del valor agregado, optimizando la combinacién de los recursos disponibles en la
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economia (conocimiento y habilidades del hombre, la tecnologia, equipos, materia
prima, energia, el capital y los servicios intermedios). Su crecimiento contribuye a la
prosperidad de las naciones, hace que las empresas sean mas competitivas en el
mercado global, contribuyendo asi al mejoramiento de la calidad de vida. Por tanto la
meta final de la productividad es el mejoramiento de la calidad de vida de las
personas. Como antecedente del concepto de productividad, se tiene que la primera
vez que aparecio formalmente la palabra" productividad" fue en el afio de 1776 en un
articulo escrito por Quesnay y de ahi en adelante el término adquirié diferentes
significados, cada vez mas precisos en relacion con lo producido y los medios

utilizados para tal fin.

Castro, Fidel (2006) plantea que “En la disciplina esta el secreto de la productividad,
en la tecnologia, en la organizacién racional, eficiente de las maquinas, y en los

recursos humanos.”

En la tabla 1.1 puede apreciarse una recopilacion de conceptos de productividad
dados por diferentes autores en los cuales generalmente todos plantean la necesidad

de alguna manera estudiar la fuerza de trabajo.

Autor(Afo) Definiciones

Adam Dijo que en el @mbito nacional, la productividad se define como el
Everett(1994) producto total en relacion con el insumo de fuerza de trabajo, pero
al nivel de las organizaciones, la fuerza de trabajo debe equilibrarse
con otros recursos productivos en una combinacion que sea
realizable y que sea redituable, Anteriormente, cuando se hablé de
redituable, se remarca que "la productividad y las utilidades no son

la misma cosa, aunque existe una relacioén estrecha entre ambas".

Machuca(1995) | "la productividad como el indicador por excelencia de la eficiencia
(Técnica o econémica), midiendo para un cierto periodo de tiempo,
la relacion entre la produccion obtenida y la cantidad de factores

empleada para obtenerla”

Marx(SA), “El aumento de la productividad del trabajo consiste precisamente
en disminuir la parte de trabajo vivo y aumentar la del trabajo
pretérito, pero de tal forma que disminuya la suma total de trabajo
contenido en la mercancia, lo que implica la disminucion del trabajo

Vivo en mayores proporciones que el aumento del trabajo pretérito.”

Cordero, Cruz | Consiste en producir con el menor gasto de recursos materiales,
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(1998) humanos y financieros; el considerar que el aumento de la
productividad esta dado Unicamente como resultado del esfuerzo
fisico y mental del trabajador y como consecuencia del incremento

del esfuerzo del mismo es un error.

Tabla 1.1 definiciones de productividad referenciada por diferentes autores.

Fuente de elaboracion: Propia.

Herzberg (1966) supone una relacion entre la satisfaccion y la productividad, pero la
metodologia de investigacion que utilizé se dirigia solamente a la satisfaccién, no a la
productividad. Este autor plantea que para hacer que dicha investigacibn sea
adecuada, se debe suponer que existe una gran relacién entre la satisfaccion y la

productividad.
2.1: Estudio de la satisfaccion laboral. Su relacién con la ergonomia.
2.1.1 El hombre objeto de estudio de la ergonomia.

La ergonomia es la disciplina encargada en la Ingenieria Industrial de estudiar el
factor humano de ahi su otro nombre “Ingenieria Factor Humano”, el tema central de
esta investigacion es el hombre y la investigacion de factores que estan provocando su
insatisfaccion laboral estudiando dentro de estos factores los relacionados con las
caracteristicas del trabajo, los cuales se estudian en la ergonomia, se impone
entonces hacer una breve resefia de esta disciplina y su desarrollo hasta los dias

actuales.

Aunque se reconoce el uso de la ergonomia hace mas de veinticinco siglos cuando los
estadios de la antigua Grecia se edificaban teniendo en cuenta las capacidades de sus
patriarcas ancianos, y donde sus capacidades fisicas les permitiera llegar y tuvieran
mejor visibilidad, el auge de esta rama del conocimiento es a partir de los ultimos

veinte afios, cuando se introduce en el ambito de la salud y seguridad en el trabajo.

Como es sabido, el término Ergonomia proviene de las palabras griegas "ergos"
(trabajo) y "nomos" (ley o norma). La primera referencia a la Ergonomia aparece en el
libro del polaco Wojciech Jastrzebowki (1857) titulado: "Compendio de Ergonomia o de
la ciencia del trabajo basada en verdades tomadas de la naturaleza". De todas formas,
la utilizacion moderna del término se debe a Murrell y ha sido adoptado oficialmente
segun la creaciéon, en 1949, de la primera sociedad de Ergonomia: la "Ergonomics
Research Society", fundada por ingenieros, psicélogos y fisidlogos britanicos con el fin
de "adaptar el trabajo al hombre. Se puede reflejar un amplio abanico de definiciones

las cuales aparecen en la tabla 1.2, entre las que cabe citar:
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Autor(Afio)

Definiciones

Murrell (1971)

“La Ergonomia es el estudio del ser humano en su ambiente

laboral"
McCormick Relacionando las variables de disefio por una parte y los criterios de
(1980) eficacia funcional o bienestar del ser humano por la otra.
Cazamian Es el estudio multidisciplinar del trabajo humano que pretende
(1986) descubrir sus leyes para formular mejor sus reglas".
“La ergonomia es una ciencia aplicada que estudia el sistema
Vifia (1987) y integrado por el trabajador, los medios de produccion y el ambiente

NC 3000(2007)

laboral, para que el trabajo sea eficiente y adecuado a las
capacidades psicofisiologica del trabajador, promoviendo su salud y

logrando su satisfaccion y bienestar”.

Pheasant
(1988)

Es la aplicacién cientifica que relaciona a los seres humanos con
los problemas del proyecto tratando de acomodar el lugar de trabajo

al sujeto y el producto al consumidor".

Alonso(2006)

“La ergonomia es una disciplina cientifico-técnica y de disefio que
estudia integralmente al hombre (o grupos de hombres) en su
marco de actuacion, relacionado con las maquinas dentro de un
ambiente laboral especifico, y que busca la optimizacion de los tres
elementos del sistema (hombre-maquina-ambiente), para lo cual
elabora métodos de estudio de las personas, de la técnica, del
ambiente y de la organizacion del trabajo. Es una disciplina de las
comunicaciones reciprocas entre el hombre y su entorno
sociotécnico; sus objetivos son proporcionar el ajuste reciproco,
constante y sistémico entre el hombre, las maquinas y el ambiente;
disefar la situacion del trabajo de manera que ésta resulte plena
de contenido y adecuada a las capacidades psicofisiolégicas y
necesidades del ser humano; aumentar la eficiencia, eficacia y

productividad del trabajo”.

(MTSS)-
Fraternidad
Muprespa(2006)

Es el conjunto de Técnicas cuyo objetivo es la adecuacion entre el
trabajo y la persona. Tradicionalmente ha sido el hombre el que se

ha tenido que adaptar a las condiciones de trabajo, y no al revés.

Tabla 1.2 Definiciones de ergonomia referenciada por diferentes autores. Fuente

de elaboracion: Propia.
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En definitiva, la Ergonomia estudia cémo las personas, las maquinas y el ambiente se
comunican e interactian entre si, actuando sobre todos o algunos de sus elementos,
para llegar a optimizar los criterios de eficacia, seguridad, comodidad y satisfaccion
(Pereda, 1993).

Existen diversas clasificaciones de ergonomia, de las analizadas de la presente

investigacion se destaca (Long, 1993).

o Ergonomia Cognitiva
o Ergonomia Fisica
o Ergonomia Organizacional

Se haré referencia a continuacién a la ergonomia cognoscitiva debido a que el tema
tratado de la presente investigacion esta relacionado con esta clasificacion, el cual es

la satisfaccién laboral que en lo adelante en el presente trabajo se denominara (SL).

La aplicacion de la Psicologia Cognitiva en el campo de lo laboral ha dado lugar a la
llamada Ergonomia Cognitiva, cuyo campo de desarrollo se encuentra centrado en
aumentar la compatibilidad representacional entre el usuario y la maquina, poniendo el
énfasis en la persona que realiza el trabajo y la forma en que éste se lleva a cabo, en

vez de en la tecnologia o el entorno (Long, 1993).

Este tipo de ergonomia es la que se interesa en los procesos mentales, tales como
percepcion, memoria, razonamiento, y respuesta motora, en la medida que estas
afectan las interacciones entre los seres humanos y los otros elementos componentes
de un sistema. Los asuntos que le resultan relevantes incluyen carga de trabajo
mental, la toma de decisiones, el funcionamiento experto, la interaccion humano-
computadora, la confiabilidad humana, el stress laboral, la satisfaccion laboral y el
entrenamiento y la capacitacion, en la medida en que estos factores pueden

relacionarse con el disefo de la interaccidon humano-sistema.
2.2. Términos y definiciones relacionados con la satisfaccién laboral:

El tema central de la presente investigacion es la satisfaccion laboral, de lo dicho
anteriormente se procede abordar el mismo a partir del analisis de los conceptos,

métodos e importancia de su estudio.

Segun Bricefio (2005), durante la década de los treinta, se dio inicio a los estudios
sistematicos sobre la satisfaccion laboral y los factores que podrian afectarla puede
decirse que Hoppock en 1935, publicé la primera investigacion hacia un analisis

profundo de la satisfaccion laboral.
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Luego Herzberg en 1959 sugirié que la real satisfaccion del hombre con su trabajo
provenia del hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta manera
pueda desarrollar con una mayor responsabilidad y experimentar a su vez un

crecimiento mental y psicolégico.

En el anexo No.1 pueden verse un conjunto de definiciones de satisfaccion laboral

dadas por diversos autores.

En general, las distintas definiciones que diferentes autores han ido aportando desde
presupuestos tedricos no siempre coincidentes reflejan, la multiplicidad de variables
que pueden incidir en la satisfaccidon laboral: las circunstancias y caracteristicas del
propio trabajo y las individuales de cada trabajador condicionaran la respuesta afectiva

de éste hacia diferentes aspectos del trabajo.

La autora de la presente investigacion se identifica con el criterio dado por Cantera,
Lopez (2006) porque se enfocd de una forma mas profunda, analitica con respecto a la
satisfaccion laboral, especificando al respecto, que la SL es un estado de necesidad
que lleva normalmente a la accién, a la busquela de soluciones. Esta es la ineludible

conexién entre “satisfaccion laboral “, “motivacion” y “conducta o accién”.

Segin Rohmente (1972) plantea que la evaluacion de la SL es un criterio de

valoracion del trabajo, ademas de incluir la factibilidad, soportabilidad y admisibilidad.

Es valido aclarar que la ergonomia solo puede lograr identificar las condiciones previas
en el tema social y psicoldgico trabajando en la SL y en los riesgos psicosociales, pues
las ciencias que atafien estos temas son las psicoldgicas y las sociol6gicas segun
Melo, José (2006).

2.2.3. Factores que inciden en la satisfaccién laboral.

Torres, Valencia (2001), indica que los factores mas importantes que contribuyen a la
satisfaccion en el trabajo, son el reto del trabajo, los premios equiparables, las
condiciones de trabajo favorables y colegas que gusten apoyar. A esta lista también se
debe agregar la importancia de una buena personalidad, la compatibilidad en el

trabajo y la disposicién genética del individuo, estos se desglosan a continuacion.

e Trabajo mentalmente desafiante.

e Recompensas justas

e Condiciones favorables de trabajo.

e Colegas que brinden apoyo.

e Compatibilidad entre la persona y el puesto.

e Cuestion de genes.
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Marquez, Pérez (2006), por su parte plantea un conjunto de factores determinantes de
satisfaccion laboral, de acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos
acumulados por (Robbins, 1998) se puede identificar un conjunto de factores que

inciden en la satisfaccion laboral los cuales son:

¢ Reto del trabajo
e Sistema de recompensas justas
e Condiciones favorables de trabajo

e Colegas que brinden apoyo
Adicionalmente:
e Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo.

Otro aspecto a considerar segun Marquez, Pérez (2006), es la cultura organizacional
de la empresa, todo ese sistema de valores, metas que es percibido por el trabajador y
expresado a través del clima organizacional también contribuye a proporcionar
condiciones favorables de trabajo, siempre que se considere que las metas

organizacionales y las personales no son opuestas.

Holland (1987) ha trabajado e investigado otro aspecto y sus resultados apuntan a la
conclusién de que un alto acuerdo entre personalidad y ocupacién da como resultado
mas satisfaccion, ya que las personas poseerian talentos adecuados y habilidades
para cumplir con las demandas de sus trabajos. Esto es muy probable apoyandonos
en que las personas que tengan talentos adecuados podran lograr mejores
desempefios en el puesto, ser mas exitosos en su trabajo y esto les generara mayor
satisfaccion (influyen el reconocimiento formal, la retroalimentacion y demas factores

contingentes).

El autor mencionado anteriormente plantea un conjunto de tendencias de satisfaccion
laboral del grado de satisfaccion o insatisfaccion varia mucho de persona a persona.
Sin embargo, hay ciertas tendencias generales observadas en la poblacion. Halloran y
Bentosn (1987), encontraron que existe una correlacion positiva entre la satisfaccion

laboral y las variables edad, experiencia laboral y nivel ocupacional.

Sanchez, Hernandez (2007), por su parte plantea que los determinantes mas

importantes en la satisfaccion laboral son:

e [Edad

e Género
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e Experiencia Laboral

¢ Nivel Ocupacional

¢ Nivel dentro de la Organizacion

En el anexo No.2 puede verse la explicacién que aporta este autor.

Este autor ademas expone que existen otros determinantes coincidiendo con el criterio

Torres, Valencia (2007) mencionado anteriormente, estos determinantes son:

¢ Inteligencia

e Trabajo Eventual Desafiante

e Recompensas Justas

e Condiciones Favorable de Trabajo

e Colegas que Brinde Apoyo

e Personalidad

e Genes

En el anexo No. 3 puede verse la explicacion dada por el autor de cada factor.

Segun la autora Sanchez, Hernandez (2007) cita algunos autores y hace una breve

resefia de las facetas de la satisfaccion laboral. En la tabla 1.3 puede observarse las

facetas por las cuales ha transcurrido la satisfaccion laboral:

BEER (1964) |LOCKE (1976)

Compafia

Trabajo

mismo

Comparieros

Objeto del

contexto

De trabajo

Eventos o
condiciones de
trabajo

Salario
Promocion

Reconocimiento

Beneficios

GRAFFIN Y
BATEMAN
(1986)

Trabajo

Salario

Supervision

Beneficios

Oportunidades

de promocién
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JHONS (1988)

Reconocimiento

Beneficios

Condiciones de

trabajo

Supervision

Compafieros de

trabajo.

PALMA (1999)

Condiciones

Fisicas

Remuneracion

Politicas

administrativas

Relaciones

Sociales

Desarrollo

personal
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Condiciones de |Politicas de Desempefio de

Trabajo empresa tareas
Agentes de Compaiieros Relacién con la
Satisfaccion: Practicas de la autoridad

organizacién
Supervision
Compafieros
Compaiiia
Direccion

Tabla 1.3 Facetas por las que han transcurrido la Satisfaccién Laboral: Fuente de

elaboracién: Sdnchez, Hernandez (2007).

Cabe destacar que los autores consultados plantean de alguna u otra forma que las
competencias que impone las funciones del puesto de trabajo al hombre son
determinantes en la SL. Actualmente en Cuba las empresas trabajan en funcién de un
nuevo modelo de gestion integral del capital humano, lo que antiguamente se
denominaba Gestion de los Recursos Humanos, donde el centro de este modelo son
las competencias en diferentes niveles: Organizacionales (distintivas), de proceso y de
puesto de trabajo. En el proceso de identificacion juega un papel muy importante
aplicar herramientas de la ergonomia cognitiva, las cuales también deben tenerse en
cuenta para conocer la efectividad de la identificacién de las mismas, donde realizar
un estudio de la competencias que no sea correspondiente con las funciones del
puesto de trabajo, caracteristicas personales, conocimientos, habilidades y valores de
las personas que ocupan el puesto de trabajo pueden ser fuente generadora de
estrés y de insatisfaccion laboral en el momento en que el trabajador es evaluado en
funcion de lo definido en términos de competencia en todos los niveles
organizacionales. La figural.4 nuestra la necesidad de que exista correspondencia

entre lo definido en las competencias y el desempefio del trabajador.
2.2.4-Satisfaccion, insatisfaccion y produccién.

Sanchez, Hernandez (2007) plantea que las consecuencias atribuidas al nivel de

satisfaccion del trabajador en el contexto de la organizacion son:
A.-Satisfaccién y Productividad.
B.-Satisfaccion y Ausentismo

C.-Satisfaccién y Rotaciéon

Autora: Yanielys Rodriguez Moreira 35



D.-Satisfaccion y salud de la Persona

En el anexo 4 puede verse

la explicacién de cada factor.

Marquez, Pérez (2006), por su parte plantea que el rendimiento es el que influye en la

satisfaccion y no viceversa como lo sefiala inicialmente el modelo de Lawler-Porter La

insatisfaccion produce una baja en la eficiencia organizacional, puede expresarse

ademas a través de las conductas depresion, deslealtad, negligencia, agresion o retiro.

La frustracion que siente un empleado insatisfecho puede conducirle a una conducta

agresiva, la cual puede manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresion directa.

Finalmente se puede sefialar que las conductas generadas por la insatisfaccion laboral

pueden enmarcarse en dos ejes principales: activo — pasivo, destructivo — constructivo

de acuerdo a su orientacion.

Correspondencia (puede existir algun
desajuste que se equilibre con la
formacion)

A

Competencia.

< Procesos
R/

++ Organizacionales

+ Puesto de Trabajo

Trabajadores
Conocimientos
Habilidades
Destreza
Edad.

Sexo.

*

o
S

R/
0.0

3

*

7
> 0’0

/

*

\ 4

Desequilibrio (aplicar técnicas y herramientas
relacionadas con la ergonomia cognoscitiva:
andlisis de la carga mental, SL, estrés Laboral y
factores de riesgos psicosociales)

Fig. 1.4: Necesidades

competencias. Fuente de

de Correspondencias en la identificacion de las

elaboracién: propia.
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2.2.5-Laimportancia de estudiar la satisfaccion laboral.

Existen un conjunto de criterios de autores los cuales hacen ver la importancia de
estudiar la satisfaccion laboral, se destacan entre estos la importancia de hacer sentir
bien al trabajador en el puesto de trabajo, nueva tendencia que existe actualmente en
el mundo lo cual constituye un reto para la seguridad y salud en el puesto de trabajo
como area de la ergonomia que se dedica a prevenir por medio de técnicas y
herramientas propias de la disciplina, enfermedades profesionales y accidentes

laborales.

Segun Cordero, Cruz (1998) La importancia de la satisfaccion laboral es obvia, a partir

del criterio establecido por Robbing, ya que:

o Existen evidencias de que los trabajadores insatisfechos faltan al trabajo

con
mas frecuencia y suelen renunciar mas.

o Se ha demostrado que los trabajadores satisfechos gozan de mejor

salud y
viven mas afos.
) La satisfaccion laboral se refleja en la vida particular del trabajador.

Segun Sanchez, Hernandez (2007) plantea que el tema de la satisfaccion laboral es
de gran importancia porgue nos indica la habilidad de la organizacion para satisfacer
las necesidades de los trabajadores coincidiendo ademas con el criterio dado por el

autor mencionado anteriormente.

Ademads, la satisfaccion laboral es de gran interés "en los Ultimos afios por constituirse
en resultados organizacionales que expresan el grado de eficacia, eficiencia y
efectividad alcanzado por la institucion; como tal, son indicadores comportamiento de

los que pueden derivar politicas y decisiones institucionales" (Palma, 1999).

Actualmente se presta mayor interés a la calidad de vida laboral a diferencia de afos
anteriores en donde se buscaba la relacién con el rendimiento."...subyace la idea de
que las personas trabajen bien, pero sintiéndose bien; o a la inversa, que estén a

gusto en el trabajo, al tiempo que ofrecen un resultado satisfactorio"(Peird, 1996)
3. 1. Teorias sobre Satisfaccién Laboral.

Como se planteaba anteriormente la satisfaccion laboral ha sido estudiada desde los
afos treinta desde los inicios del siglo veinte con los estudios realizados desde esa

época han surgido diversas teorias que ofrece un acercamiento al comportamiento de
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las personas relacionado con la satisfaccion laboral. En el andlisis bibliografico
realizado en la presente investigacion se identificaron siete teorias lo cual sera tratado
a continuacién. Segun lo planteado por Sdnchez, Hernandez (2007).

l. Teoria de la Aproximacion Bifactorial: Esta teoria también es conocida
como "teoria dual" o "teoria de la motivacion- higiene". Fue propuesta por el
psicologo Frederick Herzberg basandose en la creencia de que la relacion
de un individuo con su trabajo es basica y que su actividad hacia su trabajo
bien puede determinar el éxito o el fracaso del individuo, Herzberg investigo
la pregunta: "¢ Que quiere la gente de sus trabajos?”. Estas respuestas se
tabularon y se separaron por categorias. El modelo planteado por Herzberg
sefiala que la satisfaccion laboral s6lo puede venir generada por los
factores intrinsecos (a los que Herzberg llamé "factores motivadores")
mientras que la insatisfaccion laboral seria generada por los factores
extrinsecos (a los que Herzberg dio la denominacién de "factores

higiénicos").

FACTORES MOTIVADORES FACTORES HIGIENICDS

. Heﬂli_zaci-jnexitosadel * Falla de responsabili- | [ o |+ Status elevadn. * Malas relacionesing
w trabajo. dad. & | * Incremento del salario. personales.
'O | * Reconocimiento del | * Trabajo rutinario yabu- | [ i : | * Bajo salario.
éxite obtenido por par- rrido, ete. ! $ag i Shoeltf b e
= 3 jo, etc. * Malas condiciones
te de los directivos v il
cOmpaneros. i
* Promocianes en la em-
presa, etc.

Figura 1. 5: Teoria bifactorial de Herzberg, Fuente: Pérez, Bilbao [2000],

Los factores intrinsecos tendrian el potencial de llevar a un estado de satisfaccién con
el puesto (como el logro, el reconocimiento, el trabajo en si mismo, la responsabilidad
y el crecimiento), porque pueden satisfacer las "necesidades de desarrollo
psicolégico". De modo que el sujeto se interesar4 en ampliar sus conocimientos y
desarrollar actividades creativas, afirmando su individualidad, logrando objetivos
alcanzables sélo en puestos con dichas caracteristicas, pero cuando no ofrece
oportunidades de desarrollo psicolégico, experimentard sélo "ausencia de
satisfaccion”. Por otro lado, la insatisfaccion laboral estaria asociada a los factores

extrinsecos del trabajo (politica de la compafiia y la administracién, la supervision, las
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relaciones interpersonales y las condiciones de trabajo). El deterioro de estos factores
—por ejemplo el creer estar inequitativamente pagado—causaria insatisfaccion. Su
mejoramiento- aumento de sueldo-eliminaria la insatisfaccion, pero no causaria

satisfaccion laboral. (Atalaya, 1995).

Lo interesante es que para motivar al individuo, "se recomienda poner de relieve el
logro, reconocimiento, trabajo en si, la responsabilidad y el crecimiento, y se debe

cuidar también de los factores extrinsecos" (Atalaya, 1999)

Las criticas al trabajo de Herzberg son muy numerosas, siendo las principales, las
referidas a su método de reunir los datos, el cual supone que la gente puede, y
desearia reportar sus experiencias de satisfaccion e insatisfaccién correctamente. De
hecho, la gente esta predispuesta y tiende a atribuirse los sucesos de éxito, mientras

aluden a factores externos como causas de fracasos (Stoner y Freeman, 1994).

Il. Teoria del Ajuste en el Trabajo:

Esta teoria fue desarrollada por Davis, England y Lofquist, 1964; Davis, Lofquist, 1968;
Dawis, 1994. Este modelo ha sido calificado como una de las teorias mas completas
del cumplimiento de necesidades y valores. Esta teoria esta centrada en la interaccion
entre el individuo y el ambiente; es mas, Dawis y Lofquist (1984) sefialan que la base
de la misma es el concepto de correspondencia entre el individuo y el ambiente, en
este caso el ambiente laboral, el mantenimiento de esta correspondencia es un

proceso continuo y dindmico denominado por los autores ajuste en el trabajo.

La satisfaccion no se deriva Unicamente del grado en que se cubren las necesidades
de los trabajadores, sino del grado en que el contexto laboral atiende, ademas de las
necesidades, los valores de dichos trabajadores. Dawis(1994) sefiala que hay tres
variables dependientes que son la satisfaccion laboral del individuo, los resultados

satisfactorios y la antigiiedad laboral. Las variables independientes serian:
a. Las destrezas y habilidades personales

b. Las destrezas y habilidades requeridas por una posicion dada.

c. La correspondencia entre ambos tipos de destrezas y habilidades

d. Las necesidades y los valores de la persona.

e. Los refuerzos ocupacionales.

f. La correspondencia entre las necesidades y los valores de la persona y los refuerzos

ocupacionales.
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[ll. Teoria del Grupo de Referencia Social:

Hulen (1966) se basa en que los empleados toman como marco de referencia para
evaluar su trabajo las normas y valores de un grupo de referencia y las caracteristicas
socio-econémicas de la comunidad en que labora, son estas influencias en las que se

realizaran apreciaciones laborales que determinaran el grado de satisfaccion.
IV. Teoria de la Discrepancia:

La teoria de la discrepancia fue elaborada por Locke (1969, 1976,1984), parte del
planteamiento de que la satisfaccion laboral estd en funcion de los valores laborales
mas importantes para la persona que pueden ser obtenidos a través del propio trabajo
y las necesidades de esa persona. En este sentido, Locke (1976,1984) argumenta que
los valores de una persona estan ordenados en funcién de su importancia, de modo
que cada persona mantiene una jerarquia de valores. Las emociones son
consideradas por Locke como la forma con que se experimenta la obtencion o la
frustracion. Locke (1969, 1976) sefiala que la satisfaccion laboral resulta de la
percepcion de que un puesto cumple o permite el cumplimiento de valores laborales
importantes para la persona, condicionado al grado en que esos valores son

congruentes con las necesidades de la persona.
V. Modelo del Procesamiento de la Informaciéon Social.

Este modelo fue desarrollado por Salancik y Pfeffer (1978). La premisa fundamental es
que los individuos, como organismos adaptativos, adaptan las actitudes, conductas y
creencias a su contexto social y a la realidad de sus situaciones y conductas pasadas
y presentes.El ambiente social de la persona es una fuente importante de informacion,
dicho ambiente ofrece claves que utilizan los individuos para construir e interpretar los
eventos Yy también ofrece informacion acerca de como deberian ser las actitudes y
opiniones de la persona. El contexto social tiene dos efectos generales sobre las
actitudes y necesidades. El primero es el efecto directo de la influencia social de la
informacién, es decir, permite a la persona la construccion directa de significado a
través de las guias referentes a las creencias, actitudes y necesidades socialmente
aceptables y las razones para la accion que son aceptables. En segundo lugar, un
efecto indirecto del contexto social sobre el proceso por el que se utilizan las acciones

para construir actitudes y necesidades.
VI. Teoria de los Eventos Situacionales:

Quarstein, MacAfee y Glassman (1992) intentan responder a tres preguntas. Estas son
Jpor qué algunos empleados, aun ocupando puestos donde las facetas laborales

tradicionales son adecuadas (Salario, oportunidades de promocién o condiciones de
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trabajo) indican que tienen una satisfaccion laboral baja?. ¢por qué algunos
empleados que estan en puestos similares de la misma o de diferentes organizaciones
con salario, oportunidades de promocion o condiciones de trabajo similares tienen
diferentes niveles de satisfaccion laboral? Y ¢por qué cambian los niveles de
satisfaccion laboral a lo largo del tiempo a pesar de que los aspectos laborales
permanecen relativamente estables? La teoria de los eventos situacionales mantiene
que la satisfaccion laboral estd determinada por dos factores denominados

caracteristicas situacionales y eventos situacionales.

Las caracteristicas situacionales son las facetas laborales que la persona tiende a
evaluar antes de aceptar el puesto, tales como el salario, las oportunidades de
promocioén, las condiciones de trabajo, la politica de la compafiia y la supervision esta
informacién es comunicada antes de ocupar el puesto. Los eventos situacionales son
facetas laborales que no tienden a ser pre-evaluadas, sino que ocurren una vez que el
trabajador ocupa el puesto, a menudo no son esperadas por él y pueden causar
sorpresa al individuo. Las caracteristicas situacionales pueden ser facilmente
categorizadas, mientras que los eventos situacionales son especificos de cada
situacion. Como puede verse, esta teoria asume que la satisfaccién laboral es
resultado de las respuestas emocionales ante la situacién con la que se encuentra la

persona en su organizacion.
VII. Modelo Dindmico de la Satisfaccion Laboral:

Este modelo fue elaborado por Bruggemann (1974) y Bruggemann, Groskurth y Ulich
(1975). Para Bussing (1991) la satisfaccion laboral debe ser interpretada como un
producto del proceso de interaccion entre la persona y su situacion de trabajo, donde
juegan un papel importante variables tales como el control, para regular dicha

interaccion y, por tanto, las posibilidades de influir en la situacion laboral.

De este modo, la persona puede llegar a distintas formas de satisfaccion laboral. Las

seis formas de satisfaccion laboral resultantes son las siguientes:

1. La satisfaccion laboral progresiva: el individuo incrementa su nivel de aspiraciones

con vistas a conseguir cada vez mayores niveles de satisfaccion.
2. La satisfaccion laboral estabilizada: el individuo mantiene su nivel de aspiraciones.

3. La satisfaccién laboral resignada: el individuo, reduce su nivel de aspiraciones para

adecuarse a las condiciones de trabajo.

4. La insatisfaccion laboral constructiva: el individuo, siente insatisfaccion y mantiene

su nivel de aspiraciones buscando formas de solucionar y dominar la situacién sobre la
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base de una suficiente tolerancia a la frustracion.

5. La insatisfaccion laboral fija: el individuo, mantiene su nivel de aspiraciones y no

intenta dominar la situacion para resolver sus problemas

6. La pseudo-satisfaccion laboral: el individuo, siente frustracion y ve los problemas

como no solucionables manteniendo su nivel de aspiraciones.

La autora de la presente investigacion llega a la conclusién que en el marco de la
Psicosociologia, la "satisfaccion laboral" se ha definido de muchas maneras. Coinciden
ampliamente en la idea de concebirla como una respuesta afectiva del trabajador
hacia diferentes aspectos de su trabajo. En consecuencia, esta respuesta vendra

condicionada por las circunstancias del trabajo y las caracteristicas de cada persona.

Se concluye que a través de los estudios de Satisfaccion Laboral pueden identificarse
factores de riesgos relacionados con el area psicosocial puesto que por medio de los
estudios relacionados con la Satisfaccion de los Trabajadores se llegan a conocer los
elementos que estan incidiendo en su bienestar y se analizan con métodos especificos

y que variables presentan una mayor incidencia en la organizacion.
3.2. Métodos para el andlisis de satisfaccion laboral.

Segun Cantera, Lopez (2006), la SL puede medirse a través de sus causas, por sus
efectos o bien cuestionando directamente por ella a la persona afectada. Segun ello se
hablara en el presente epigrafe de diferentes tipos de métodos. Casi todos coinciden
en interrogar de una u otra forma a las personas sobre diversos aspectos de su

trabajo.

Desde el que se conoce como el primer intento de estudiar la SL de Hoppock en 1935,

se emplean diversos soportes:

o Autodescripciones verbales con escalas tipo Likert, Thurstone, perfiles

de polaridad, o incluso listas con frases afirmativas y calificativos.
o Escalas para la autoevaluacion de algunas tendencias de conducta.

o Sistemas para la evaluacion propia o ajena de algunas condiciones de

trabajo y de algin aspecto de la conducta.

o Entrevista; generalmente individual. En ocasiones soporte de
determinados procedimientos como el andlisis de la satisfaccién laboral e

insatisfaccion laboral a través de los incidentes criticos.

La técnica mas comun es el cuestionario generalmente voluntario y anénimo. Se suele

distribuir entre los empleados de la planta o la oficina o enviarlo a su domicilio. La
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entrevista individual tiene una mayor riqgueza cualitativa, pero es costosa en tiempo y

medios, exigiendo personal experto para su adecuada aplicacién y valoracion.

Segun Torres, Valencia (2001), los métodos mas ampliamente utilizados para la
medicidon de la satisfaccion laboral son la escala global y la calificacion de la suma
formada por numerosas facetas del trabajo. El primer método consiste en nada mas
pedirle a los individuos que respondan a una pregunta semejante a eésta:
Considerando todo ¢cuén satisfecho esta con su trabajo? Entonces los participantes
contestan encerrando un nimero entre 1 y 5 que corresponden a las respuestas desde
"altamente satisfecho" hasta "altamente insatisfecho". El segundo método es mas
complejo. Este identifica los elementos clave en un trabajo y pregunta a un empleado
acerca de sus sentimientos sobre cada uno. Los factores tipicos que estarian incluidos
son la naturaleza del trabajo, la supervision, el salario actual, las oportunidades de
ascenso Y las relaciones con los comparieros de trabajo. Estos factores se estiman
sobre una escala estandarizada y luego se suman para crear una calificacion total

sobre la satisfaccion en el trabajo.

Existen disimiles métodos para el andlisis de la satisfaccién laboral en la presente
investigacion se realizd una recopilacion de los métodos mas utilizados, lo cual puede
verse en el anexo 5. Se concluye de este analisis que los métodos de SL pueden

clasificar como se expresa en la siguiente figura 1.6.

Métodos para el analisis de
la satisfaccién laboral.

l l

Métodos directos Métodos indirectos

No se pregunta sobre la SL
de manera directa sino a

Se realizan preguntas través de buenos y malos

directas y cerradas. recuerdos y diferentes
actitudes referidas al placer
o displacer.

Figura 1.6. Clasificacion de los métodos para el andlisis de la satisfaccion

laboral. Fuente de elaboracién: Propia.
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3.3. Instrumentos, para investigar sobre la satisfaccién laboral.

En la busqueda realizada en la presente investigacion se identificaron cinco
cuestionarios de SL y dos notas técnicas de prevencion de diferentes autores emitido
por el Instituto Nacional de Higiene en Espafa, se pudo analizar que el método mas
utilizado es el directo y que predomina las repuestas en siete escalas, en el anexo 6

pueden verse las caracteristicas generales de cada una de ellas.

Melia y Peir6 [1998] proponen tres cuestionarios para realizar un estudio de
satisfaccion laboral en las empresas con el objetivo de conocer con mayor precision el
nivel de satisfaccion actual existente en la organizacion, por lo dicho anteriormente el
criterio de estos autores serd tomando en cuenta para el posterior desarrollo de la

presente investigacion.

Estos autores disefaron los cuestionarios S10/12, S20/23 y S4/82 de modo que cada
uno de ellos es parte seleccionada del siguiente. Por tanto, cuando administra e
introduce los datos de los 82 items del S4/82 simultdneamente obtiene e introduce los
datos de los 23 items del S20/23 y de los 12 del S10/12. Si Gnicamente administra los
23 items del S20/23 también esta administrado e introduciendo los 10 items del S10/12

que es la version mas sintética.

De estos cuestionarios el mejor acabado (mas completo) es el S 4/82 de estos autores
J.L Melia y J.M Peiro en el afio 1998 y utilizan el método directo que constan con
noventa y una preguntas de ellas ochenta y dos en forma de afirmaciones, las
respuestas en  siete escalas (Insatisfecho-Muy/Bastante/Algo)-Indiferente-

Satisfecho(Muy/Bastante/Algo) y con nueve respuestas de forma descriptiva.

Pero se torna un poco dificil en el momento de utilizar la encuesta por la gran cantidad
de variables que pueden cansar al trabajador cuando esta respondiendo al formulario,
ademas de la impresién y el procesamiento estadistico de los datos, teniendo en
cuenta lo dicho anteriormente se decide escoger el cuestionario S21/23 dado por este
mismo autor que contiene veintitrés  preguntas las cuales miden aspectos
relacionados con las relaciones de trabajo, condiciones laborales y las satisfacciones

que le propician las actividades relacionadas en el puesto de trabajo al ocupante.

Cantera, Lopez (2006), plante6 que el método mas utilizado para medir la
satisfaccion laboral es el "Instrumento Porter'(1962), como la diferencia que existe
entre "la recompensa percibida como adecuada” y la "recompensa efectivamente
recibida". Basandose en la teoria de la motivacion de Maslow (1943), desarrolla un
cuestionario que comprende 15 items (caracteristicas y cualidades del puesto de

trabajo) destinados a medir estas necesidades con ligeras variaciones.
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En relacion con cada uno de los items se plantean tres preguntas que obligan al

encuestado a clasificar entre una escala minima y una escala maxima.

Por consiguiente, la SL para Porter est4 en funcién de la recompensa que el individuo

recibe de su trabajo. O dicho esquematicamente:

recampensa percibids recampensa akbtenids

L como adecuada efectivamente

La mayor parte de los instrumentos de medicidon de la satisfaccion laboral que se
utiliza en la actualidad, interrogan sobre algunas dimensiones que se pueden aislar del

siguiente modo (Cantera, 2003):
« El trabajo como tal (contenido, autonomia, interés, posibilidades de éxito)

* Relaciones humanas (estilo de mando; competencia y afabilidad de comparieros,

jefes y subordinados)

 Organizacién del trabajo.

* Posibilidades de ascenso.

 Salario y otros tipos de recompensa.

* Reconocimiento por el trabajo realizado.

« Condiciones de trabajo (tanto fisicas como psiquicas)

Existe otros métodos que no estan recopilados en el anexo 5mencionado
anteriormente, Oviedo (1996) en Espafia realiz6 un estudio para evaluar la satisfaccion
de los empleados emple6 el Job Descriptive Index (J.D.I) de Smith, Kendall y Hulin
(1969). Este instrumento es el mas empleado para la evaluacién de la satisfaccion
laboral segun este autor y es el modelo por el que se ha desarrollado la mayoria de las
medidas de (SL). El JDI, que en ocasiones se llama en castellano Inventario de
Satisfaccion en el Trabajo (IST), evalla la satisfaccion del empleado con los siguientes

aspectos del trabajo:

(1) Los comparieros.

(2) el trabajo y las tareas,

(3) las oportunidades de promocién,
(4) el mando y la satisfaccion, y

(5) el salario.
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La fiabilidad por consistencia interna de las escalas calculadas por el método de
divisién por mitades con la correccion de Spearman-Brown es .80, .88, 81, y .70 para
trabajo, mandos, compafieros y promocién. En el manual espafiol no se informa de la

fiabilidad de la escala de salario.

Cantera, Lopez (2006), Investigador del Instituto Nacional de Higiene - Seguridad y
Salud de Espafia por su parte plantea que la medicion de la satisfacciéon laboral puede
realizarse por medio de indices cuantitativos y cualitativos generales. indices
facilmente puntuables y de facil comparacion. Este autor plantea que puede aplicarse

la siguiente formula.
Aplicar la siguiente formula: i = (3M + 2B + P) /300 , Donde:

o M: representa el porcentaje de las personas que en ese grupo

manifestaron estar muy contentas.

o B: el porcentaje de aquéllas que manifestaron estar bastante
satisfechas.
) P: el porcentaje de las que contestaron estar poco satisfechas.

Con lo que los indices obtenidos oscilan entre un maximo de ponderacién de +1 y un

minimo de cero, sin tener el punto medio (0,5) significacion estadistica.

Como es facil ver, lo que se intenta es cuantificar los resultados para poder establecer

comparaciones en la intensidad y generalidad de los procesos estudiados.

Los indices calculados por aplicacién de la férmula anterior pueden aplicarse a los
siguientes aspectos que se dan en la satisfaccion. Se obtiene asi los siguientes

indices de satisfaccion:

o Con el salario percibido.

o Con el tipo de trabajo.

o Con los subordinados.

) Con los directores o superiores.

) Con los compairieros.

o Con la promocién.

o Con la organizacion.

o indice general de satisfaccion en el trabajo.

Es muy importante insistir en que los valores obtenidos de esta manera no deben
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interpretarse como una medida cardinal del fenémeno, sino tan sélo ordinal, debido a
la imposibilidad de conocer el nivel cero de la satisfaccion y su unidad de medida. De
esta forma los resultados de un grupo pueden graficarse de diversos modos. Por lo
practico y facil aplicacion e interpretacion de los resultados se escoge este indice para

ser objeto de aplicacién en el trabajo posterior de la presente investigacion.

4.1. Resultados de estudio de la Satisfaccion Laboral en diferentes Areas del

mundo.

Se considera oportuno realizar un analisis de estudios de satisfaccion laboral
realizados en diferentes partes del mundo para conocer la manera en que se ha
estudiado la tematica objeto de estudio en la presente investigacion y los resultados de
los mismos. A continuacién se presenta de manera resumida algunos de estos

resultados.
4.1.2. Resultados obtenidos en Europa:

El Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia, 2002 realiz6 una encuesta en
donde confirman que los trabajadores espafoles manifiestan un nivel medio de
satisfaccion en el trabajo, al situarse en 6,79 puntos, en una escala de 0 a 10, en la
que cero es ninguna satisfaccién y 10 muy satisfecho. Los datos anteriores forman
parte de los resultados obtenidos por la tercera Encuesta de Calidad de Vida en el
Trabajo, que el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales ha realizado en 2001. El
89,7% de los entrevistados respondieron que estaban satisfechos o muy satisfechos
con su trabajo, lo que significa una mejora con respecto a la valoracién sobre el mismo
tema de afios anteriores: 89,1% en 1999 y un 86,7% en 2000. Las principales fuentes
de gratificacion laborales que mencionan los entrevistados son: el gusto por la
realizacion de su trabajo (24,5%), el comparferismo (11,8%), el sueldo (7,7%), el buen

horario (7,5%) y el desarrollo personal (7,4%).

Mufoz, A. (1989) Universidad Complutense de Madrid: plantea que los resultados lo
llevan a suponer que, si bien las personas pueden no estar tan insatisfechas en su
trabajo como se suponia, tampoco estan satisfechas. Se confirma la existencia de un
factor general de satisfaccion- insatisfaccion laboral y la multidimensionalidad de esta
variable - aunque con un contenido diferente para sujetos satisfechos e insatisfechos-.
Se encontrd una relacion positiva entre satisfaccion en el trabajo y gusto con la tarea,
motivacién para el trabajo, moral laboral, proceso seguido por la motivacion vy
voluntad de volver a la empresa, y nula o no significativa con las demas variables
laborales. Por ultimo, hallamos que no existe relacién significativa entre satisfaccion en

el trabajo y las variables demograficas y profesionales.
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Oviedo, Espafia (1996):

Con respecto a la satisfaccion laboral, en términos generales los empleados se sienten
satisfechos con los aspectos intrinsecos al puesto (las tareas, el mando y los
comparfieros), pero se manifiestas algo insatisfechos con las recompensas
extrinsecas, es decir, con las posibilidades de promocién que sienten escasas y con el
salario que es su fuente de insatisfaccion principal. Teniendo presente que en la
organizacion estudiada tanto el clima como la satisfaccién parecen, mayoritariamente,
valorados positivamente, ¢existen relaciones claras entre las dimensiones de clima y

satisfaccion?

La resultados de la presente investigacion sugieren que, basicamente, satisfaccion y
clima son dos variables diferentes y que solo se relacionan en un aspecto concreto: la
percepcion de las relaciones interpersonales Por extension del hallazgo anterior,
podria darse la aparente paradoja de que una empresa presentase un clima
organizacional positivo y, al propio tiempo, una buena parte de sus empleados

manifestase un cierto grado de insatisfaccién laboral.
4.1.3. Resultados de estudios obtenidos en EUA:

En una reciente encuesta Gallup(2006) consideré a los estadounidenses de diversas
partes para conocer sus actitudes hacia sus trabajos y sus lugares de trabajo. En una
escala del 1 al 5 en la que 5 representa "extremadamente satisfecho”, 71% de los
encuestados calificaron su nivel de satisfaccion con su lugar de empleo con 4 o 5,
mientras s6lo 9% lo calificé con 1 o 2. Consideraron los siguientes factores criticos
para su satisfaccion y desempefio en el trabajo: La oportunidad de hacer lo que ellos
hacen mejor; lograr que sus opiniones cuenten; conseguir la oportunidad de aprender
y crecer. Sesenta y dos de los que respondieron indicaron que en los siete dias
anteriores habian recibido el reconocimiento o la aprobacién por un buen trabajo; 84%
dijo que habia tenido la oportunidad de trabajar para aprender y crecer durante el afio
anterior. Estos resultados son aplicables a lo largo del tiempo como también a lo largo
de las fronteras nacionales. Sin importar los estudios que desee observar, cuando a
los trabajadores se les pregunta si estan satisfechos con sus trabajos, los resultados
tienden a ser muy similares: entre 70 y 80% informan que si se sienten satisfechos en
sus puestos. Estos nimeros tienden a variar con la edad —conforme mas maduros son
los trabajadores mas alta es la satisfaccion. Pero aun la gente joven —menores de 25
anos — informan niveles de satisfaccién excesiva de 70%. Ademas, estos resultados
son generalmente aplicables a otros paises desarrollados. Por ejemplo, estudios

comparables entre trabajadores en Canada, Gran Bretafia, Suiza, Alemania, Francia
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indican mas resultados positivos que negativos.

Tomado de la Revista Electrénica de Medicina Intensiva (2005) del cual su autor es
Bricefio, Eduardo en un estudio a cincuenta enfermeros , el 70% (n= 35) eran mujeres.
La media de edad del grupo fue de 37,8 afios, con un rango de edad situado entre 21
y 60 afios y una desviacién estandar de 9,71. Con respecto al nivel de capacitacion del
personal encuestado, el 80% (n= 40) eran auxiliares de enfermeria, y solo el 16% (n=
8) eran enfermeros profesionales (terciarios y universitarios). También se encuesto a 2

ayudantes de enfermeria (4%).

El cual mostr6 que el grado de satisfaccién e insatisfaccion es muy variable en funcién
del elemento considerado; asi, el grado de insatisfaccion es del 100% en lo que
respecta al salario percibido o las posibilidades de ascenso, y el 100% refiere poca
satisfaccién global, y con respecto a la “relacion con los jefes y superiores” y la
“organizacion del trabajo”, una mayoria se mostraron pocos satisfechos. Sin embargo,
una mayoria de los encuestados se muestran satisfechos en relacion con el tipo de

trabajo realizado y con los compafieros de trabajo.
4.1.4. Resultados de estudios en Latinoamérica:

Segun Sanchez, Hernandez (2007En el Perd se han sustentado planteamientos
relacionados con factores intrinsecos del trabajador, Leén, F (1976) y Ledn y Pejerrey

G (1978) coinciden con este criterio.

En una investigacion sobre factores considerados por empleados de oficina y
trabajadores manuales al "ofrecerles un puesto”, pusieron a comprobacion la hipotesis
de que los empleados de oficina peruanos, en comparacién con los trabajadores
manuales, son estimulados mas poderosamente por los aspectos intrinsecos del
trabajo (propiedades de la actividad laboral en si, particularmente aquellas
relacionadas con el crecimiento psicoldgico del trabajo) y menos poderosamente por
los extrinsecos (caracteristicas del entorno o contexto del trabajo). De los resultados
obtuvieron que tanto los trabajadores manuales como entre los empleados de oficina,
los factores intrinsecos mostraron ser causas mas poderosas de satisfaccion-

insatisfaccidén que los factores extrinsecos.

Segun Sanchez, Hernandez (2007,lzquierdo (1983), en un estudio realizado en el
Banco Central de Reserva del Per(, acerca de las actitudes de un grupo de
trabajadores de diferente nivel jerarquico,. afirma que la satisfaccién laboral puede
contribuir eficazmente al éxito y desarrollo personales, pero para que los trabajadores
se sientan satisfechos, se requiere un alto grado de comprension e integraciéon del

elemento trabajadores con la empresa. Reportd que existe relacién entre la actitud
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positiva y el cargo jerarquico que se desempefia. No hay relacion entre las actitudes
positivas con respecto a la edad cronoldgica, existe independencia entre estas dos
variables. No hay relacion de la actitud positiva con respecto al género, si existe

relacion con respecto al grado de instruccion.

Segun Sanchez, Hernandez (2007),Palma, S (1999), reporté en una muestra de 952
trabajadores en cinco grupos ocupacionales un nivel de satisfaccion promedio en
trabajadores dependientes en Lima Metropolitana, siendo los factores intrinsecos los
de mayor satisfaccion, las diferencias por género favorecen a la mujer con un mejor
nivel de satisfaccion laboral; asi también a los trabajadores que atienden directamente
al publico siendo la remuneracion un elemento directamente asociado al grado de

satisfaccion.

Segun Sanchez, Herndndez (2007), Velasquez (1982), en un estudio realizado a
empleados bancarios que pertenecen a diferentes puesto de trabajo. Afirma que la
satisfaccion laboral esta en funcién no sélo de lo que gana por su situacién laboral,
sino también de donde él esta situado respecto a su nivel de aspiraciones; afirma
también que cuando el ambiente ofrece pocas posibilidades para la satisfaccion de las
necesidades, este tipo de personas seran las menos felices. También hall6 que ambos
géneros tenian actitudes parecidas frente al puesto de trabajo y hacia la empresa.
Afirmando también que a mayor grado de instruccién alcanzado por un empleado,
éstos puntian mas alto y por ende logran mayor satisfaccion, y a menor grado de

instruccion tienden a tener puntajes bajos.

Segun Sanchez, Hernandez (2007) La empresa textil es una organizacion enmarcada
dentro del sector textil, dedicada a la fabricacion de prendas en algodon peruano y
destinando el 100% de su produccién al mercado internacional, contando con tan
reconocidos como Reebok Leisure, Adolfo Dominguez, Tommy Hilfiger, Donna Karan,
Guess, entre otros y teniendo como destinos paises como Estados Unidos, Espafia,
Italia, Canad4, chile, entre otros. Estos clientes exigen a las organizaciones con las
que trabajan el cumplimiento de cdédigos de conducta que tienen como fin asegurar
gue los trabajadores con los que cuenta la empresa sean bien tratados, que se respete
sus derechos y que se les brinde las condiciones minimas para una adecuada

calidad de vida.
Los resultados segun la variable categoria ocupacional son los siguientes:

A nivel general los puntajes de los obreros y empleados son comparativamente
iguales, es decir, no existen diferencias significativas y por lo tanto las actitudes que

tienen frente a la satisfaccién laboral son similares. Sin embargo en los factores que

Autora: Yanielys Rodriguez Moreira 50



conforman la satisfaccion laboral, se aprecia que existen diferencias significativas en el
factor de Relaciones Sociales. Los obreros aprecian que sus comparfieros no facilitan
gue su labor sea mas placentera y por lo tanto se sienten descontentos con este
factor, es necesario observar que de acuerdo a los niveles diagnosticos de la
satisfaccion laboral también se encontré diferencias significativas en este factor, pues
son los obreros los que tienen un mayor porcentaje de evaluados en los niveles de
parcial y alta insatisfaccion laboral a comparacion de los empleados quienes no
muestran evaluados en estos niveles diagnosticos y que por lo tanto tienen mayores
indices de satisfaccion laboral a comparacion de los obreros. No se ha encontrado
investigaciones anteriores que respalden este resultado pero se asume que tiene que
ver con la estructura caracteristica de la organizacién y con otras variables que

pueden estar interviniendo y que mas adelante analizaremos con mayor detenimiento.

También se observan diferencias muy significativas de acuerdo al factor de relacién
con la autoridad, es decir, son los obreros los que muestran insatisfaccion con
respecto a la apreciacion valorativa frente a su jefe inmediato, esto puede deberse al
tipo de manejo y de supervision impartido por los jefes inmediatos o supervisores en la
organizacioén, ya que segun se tiene referencia, en una encuesta dirigida al personal
en el afo 2000 sobre el tipo de liderazgo, los trabajadores manifestaron descontento

frente al trato de los supervisores.

Asimismo, se aprecia diferencias significativas con respecto al factor de Politicas
administrativas, aqui nuevamente son los obreros quienes muestran insatisfaccion,
esta vez frente a los lineamientos o normas institucionales impartidas por la
organizacién, segun fuentes consultadas en la organizacion esto puede deberse a que
se encuentran menos vinculados con las acciones que la empresa realiza para cumplir
con los objetivos que se propone, es decir, fisicamente son los méas alejados a la
gerencia general y la forma de retroalimentacion es insuficiente pues no permite
mantener informado a este sector sobre las metas logradas o sobre los problemas que
se presentan dentro del proceso de produccion y de exportacion de la organizacion

textil.

Finalmente, se observan diferencias significativas con respecto a los Beneficios
Laborales y/o remunerativos, es decir, tanto obreros como empleados se muestran
insatisfechos con respecto al incentivo econémico, pero en mayor proporcién son los
empleados los que experimentan una mayor insatisfaccion laboral, esto puede estar
vinculado a otra variable que analizaremos mas adelante, pero también es importante
apreciar que puede estar influido a que de acuerdo a una escala que elabora el

Ministerio de trabajo los sueldos de la empresa textii no son competitivos en el
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mercado a comparacion de el de los obreros los cuales estan dentro del promedio, lo
cual puede generar insatisfaccién en los empleados a la hora de compararse en otros

ambientes laborales del mismo rubro.

Es necesario recalcar que son los factores extrinsecos del trabajo, tales como
Relaciones Sociales, Relacién con la autoridad, Politicas Administrativas y Beneficios
Laborales, los que generan mayor insatisfaccion a los obreros de la empresa textil a
comparacion de los empleados, quienes si manifiestan satisfaccion hacia estos

factores.
4.1.5. Resultados de estudios en Chile:

Segun Javier Ardouin, Claudio Bustos, Rosa Gayd y Mauricio Jarpa (2000) se

estudiaron tres formas las cuales son:

Se aprecia una fuerte presencia del patrén en U con respecto a la edad en la
satisfaccion con el trabajo en su totalidad en los hombres y una relacién mas débil en
la muestra total y en la de mujeres. Con respecto a la satisfaccion con el salario, no se
aprecia el patrén en U en las mujeres ni en la muestra total, en tanto que la relacién es
muy fuerte en los hombres. La fuerte presencia del patron en U en los hombres y su
débil presencia en las mujeres se puede deber a que la submuestra de mujeres incluia
un gran numero de empleadas de tiempo parcial, las cuales parecieran no tener el
patron de satisfaccion relacionada con la edad; si se hacia el analisis sobre las
mujeres con trabajo de tiempo completo, existia un fuerte patron en U para la
satisfaccion laboral como un todo, aunque se mantenia la no presencia del patrén en

U con respecto a la satisfaccion con el salario.

Cuando se realiza un andlisis multivariado para controlar el efecto de variables
extrafas en la satisfaccion laboral (género, salud, raza, educacion, ingresos, horas de
trabajo, tamafio del lugar de trabajo, etc.), se mantiene la robusta relacion en forma de
U entre la edad y la satisfaccion. Se encontraron, con respecto a la satisfaccion laboral
total, algunas relaciones interesantes: los hombres estaban menos satisfechos que las
mujeres, la salud esté correlacionada con la satisfaccion, las personas mas educadas
estaban menos satisfechas, los altos ingresos no estan significativamente
relacionados con la satisfaccion laboral total, largas horas de trabajo reducen la
satisfaccion y la aumenta el trabajar en lugares pequefios; pareciera ser que una larga
permanencia en el trabajo no reduce la satisfaccién laboral; el aprecio por altos
ingresos disminuye la satisfaccién laboral, en tanto el aprecio por las buenas
relaciones y la seguridad laboral aumentan la satisfaccion. La presencia de nifios, si

bien afecta la satisfaccion laboral, no parece estar relacionado con el patron en forma

Autora: Yanielys Rodriguez Moreira 52



de U para la satisfaccion en el trabajo.

Con respecto al factor de cohorte (la existencia de un grupo etario de trabajadores que
presenta una baja satisfaccion laboral), deberia ser estudiado a través de un estudio

longitudinal, pero la presente investigacion parece apoyar la hipétesis del patrén en U.

James Sarros (1988), en un estudio llevado a cabo en Canadéa con directores encontré
los siguientes factores como elementos que inciden en el Burnout : el trabajo
estresante, la sobrecarga en el trabajo, el deterioro en el status y insatisfaccion
personal en las relaciones interpersonales. David Friesen (1986) extendié su
investigacion también a profesores, de tal manera que trabajé con dos muestras, una
de 1.191 profesores de la ensefianza publica y otra de 190 directores y vicedirectores.
David Friesen analizé aquellos factores que consideraba predictores de tal sindrome,

como son el stress global en el trabajo, la satisfaccion en el trabajo.

Asi como la claridad y aceptacion del propio rol en su trabajo. En sus resultados es
curioso constatar que la satisfaccion con el status y con el propio trabajo era un factor
determinante del Burnout en sus tres dimensiones, tanto en el cansancio emocional
como en las actitudes de despersonalizacion y la pérdida de realizacién personal en el
trabajo. En esta dltima investigacion ya se reconoce que aspectos como las
caracteristicas del sexo y los afios de experiencia son elementos no determinantes en
el Burnout, y, como comentaré mas tarde, no inciden de modo muy importante en la

satisfacciébn como director.
Conclusiones Parciales del Capitulo:
En la busqueda realizada en la presente investigacion se detecta que:

1. En la busqueda realizada en la presente investigacion se aprecia la
necesidad de estudiar al factor humano y su relacién con el resto de los
elementos que interaccionan en el proceso de trabajo, haciéndose evidente la
necesidad de estudiar las capacidades y limitaciones del propio hombre que
segun los retos actuales de la Seguridad y Salud descansan no solo en
aspectos fisicos sino en los mentales, tematica tratada en ergonomia

cognitiva, donde la satisfaccién laboral es un elemento de estudio.

2. En los conceptos actuales de productividad del trabajo se habla de la
necesidad de estudiar al factor humano y su calidad de vida para lograr los
resultados empresariales esperados traducidos en eficiencia, eficacia y

efectividad.
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3. Se tiene que la satisfaccion laboral es una de las areas de investigacion
encargadas de estudiar al hombre en la parte psicolégica, en el ambiente
laboral, en el puesto de trabajo y las necesidades méas profunda de motivacion
y productividad lo cual ha sido estudiado desde el afio 1935 y se han realizado
estudio en diferentes partes del mundo en todos los sectores, destacandose el

prestacion del servicio.

4. De los métodos para el analisis de la satisfaccion laboral los mas
utilizados son los directos apoyados en cuestionarios que se realizan con
preguntas cerradas, de esta manera se tiene en cuenta para el disefio del
procedimiento que sera propuesto en la presente investigacion los criterios
dados por: Melia y J.M Peiro (1998), Cantera, Lépez (2006) y Berrocal M.
Carmen; Vasquez Molina (1995).

Se consultan diferentes estudios y diversos criterios de autores permitiendo analizar el
estado del arte y de la practica en la tematica de la satisfaccion laboral y no
detectdndose un procedimiento que en pasos estructurados muestre como pudiera

realizarse un estudio de satisfaccion laboral.
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Capitulo 1. Propuesta de un procedimiento para el estudio de satisfaccion

laboral.

En el presente capitulo se realiza una propuesta de un procedimiento que permite
realizar estudios de satisfaccion laboral, este procedimiento es fruto del andlisis
bibliogréaficos realizados con el objetivo de elaborar el marco tedrico de la presente
investigacion, a raiz de analizar diversos criterios de autores y diferentes instrumentos
de evaluacion, lo cual permitié realizar la propuesta del mismo. En el siguiente
epigrafe se proponen y explican las fases a tener en cuenta para un estudio de esta

indole.
2.1 Procedimiento para el estudio de la Satisfaccion laboral.

Para la elaboracién de la propuesta del procedimiento para realizar estudios de
satisfaccion Laboral se parte del criterio dado por los siguientes autores: Sanchez,
Hernandez (2007), Flores (2000), Johns (1998), Diaz, Urbay (2000), Melia y J.M. Peiré
(1998), Cantera, Lépez (2006), Berrocal M. Carmen; Vasquez Molina (1995).

En la Figura 2.1 se muestra el procedimiento propuesto en el presente trabajo,
seguidamente se exponen de manera detallada las fases que se proponen para

desarrollar el mismo en las organizaciones.
I. Organizar el trabajo.
I1. Determinar la Necesidad de realizar el estudio de satisfaccién laboral.
I11. Realizar estudios de satisfaccion laboral

IV. Establecimiento de estrategias para estudios en disciplinas especificas y

medicién de resultados.

La primera fase ayuda a la preparacion del trabajo, asegurando que el resto de las
fases siguientes se desarrollen con éxito. La segunda fase constituye en demostrar la
necesidad de realizar un estudio de satisfaccion laboral a través de un conjunto de
aspectos que segun la bibliografia internacional demuestran que los trabajadores se
encuentran insatisfechos, la tercera fase constituye el trabajo de campo y es donde se
identifican las diferentes variables que provocan la insatisfaccion en la organizacion,
teniendo en cuenta para ello dos niveles empresarial y de area, por ultimo en la cuarta
fase se propone el establecimiento de un programa de intervencién donde no solo
deben tenerse en cuenta acciones relacionadas con la gestion empresarial, sino,
también el concurso de especialistas de las disciplinas relacionadas con la psicologia,
sociologia y medicina general integral, asi como se propone la necesidad luego de

implementar las acciones realizar nuevamente la medicion de la satisfaccion para

Autora: Yanielys Rodriguez Moreira 55



conocer la efectividad de las acciones establecidas en el programa de prevencion de

riesgos laborales.

Organizar el trabajo

Determinar la Necesidad de realizar el estudio de
satisfaccion laboral

Realizar estudios de satisfaccion laboral

\

Y
Establecimiento de estrategias para estudios en
disciplinas especificas vy medicion  de
resultados.

Figura 2.1 Procedimiento para el estudio de la Satisfaccién Laboral

Fuente: Elaboracion Propia.

Una concepcién amplia de la satisfaccion en el trabajo establece que es la medida en
que son satisfechas determinadas necesidades del trabajador y el grado en que éste
ve realizadas las diferentes aspiraciones que puede tener en su trabajo, ya sean de
tipo social, personal, econémico o higiénico. Pero, a este respecto, se sabe que un
estado de necesidad lleva normalmente a la accién; a la busqueda de soluciones. Esta
es la ineludible conexidn entre "satisfaccion laboral", "motivacion" y "conducta o
accion".

Mediante los indices de Satisfaccion Laboral (SL) normalmente se pretende auscultar
a una poblacion laboral para ver si tiene algun mal remediable o si todo marcha sobre
ruedas. No es posible describir con cierto rigor las situaciones de trabajo sin tener en

cuenta lo que dice el trabajador mismo. No suelen ser estos indices unas medidas
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extremadamente precisas puesto que se basan en una apreciacion personal sobre ese
conjunto difuso que forman determinados aspectos del trabajo, principalmente

psicosociales y organizativos.

La mayor parte de los instrumentos de medicion de satisfaccion laboral que se utilizan
en la actualidad, interrogan sobre algunas dimensiones que se pueden aislar del

siguiente modo:

. El trabajo como tal (contenido, autonomia, interés, posibilidades de
éxito).
. Relaciones humanas (estilo de mando; competencia y afabilidad de

compafieros, jefes y subordinados).

. Organizacién del trabajo.

. Posibilidades de ascenso.

. Salario y otros tipos de recompensa.

. Reconocimiento por el trabajo realizado.

. Condiciones de trabajo (tanto fisicas como psiquicas).

El objetivo de llevar a cabo este procedimiento es conocer en que nivel los
trabajadores de la organizacion objeto de estudio estan satisfechos con este conjunto
de variables, debe destacarse ademas que estas variables mencionadas
anteriormente son fuente de origen de factores de riesgos psicosociales, se persigue
ademds conocer que area de la organizacion presenta problemas relacionados con la

tematica, area en la cual se pueden presentar factores estresantes.
FASE |. ORGANIZAR EL TRABAJO

Esta fase tiene como objetivo preparar todo el trabajo a desarrollar en el despliegue de
las acciones, para asegurar el éxito del trabajo posterior mediante la informacion,
formacion, liderazgo y el compromiso desde la alta direccidén hasta los niveles

inferiores de la organizacion
Etapas a realizar en esta fase:
Etapa 1: Conocer a la Organizacion

Debe conocerse cual es la mision, las estrategias de la organizacién, los procesos por
los cuales esta conformada la misma, la estructura organizativa, cantidad de

trabajadores, distribucién por edad, integracion politica, nivel de escolaridad y sexo,
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con el objetivo de lograr un conocimiento general sobre la organizacion objeto de

estudio, informacion que servira de base para el trabajo posterior.
Etapa 2: Formar equipos de trabajo

Los equipos seran formados por los especialistas en Seguridad y Salud Laboral de
toda la organizacion. Pueden participar ademas otros especialistas del area de los
Recursos Humanos y personas conocedoras del resto de los procesos de la
organizacién, aunque en el equipo de trabajo las personas responsabilizadas son los

especialistas en Seguridad y Salud Laboral.
Etapa 3: Informar a todos los niveles de la Organizacion

Se informara a todos los niveles organizativos sobre el trabajo que se va desarrollar,
informando objetivos y resultados esperados. Se busca en esta fase también el

compromiso de cada nivel organizacional con el trabajo a desarrollar posteriormente.
Etapa 4: Preparar el trabajo

Preparar entrevistas, encuestas y realizar el cronograma de actividades a desarrollar
en la investigacion, identificando en cada fase del mismo, fecha, responsable recursos

necesarios y tareas a desarrollar.

FASE Il. DETERMINAR LA NECESIDAD DE REALIZAR EL ESTUDIO DE
SATISFACCION LABORAL.

Segun criterios de Sanchez, Hernandez (2007), Flores (2000), Johns (1988), los
cuales fueron analizados en el capitulo | de la presente investigacion, existen un
conjunto de indicadores que guardan relacion con el hecho de que existe

insatisfaccidn por el trabajo, segun estos autores existe una relaciéon directa entre:

o Satisfaccion y Ausentismo

o Satisfaccion y Rotacion

o Satisfaccion y salud de la Persona
o Satisfaccion y Productividad

De lo dicho anteriormente se deduce que para demostrar la necesidad de realizar un
estudio de satisfaccion laboral, se hace necesario realizar un analisis de los siguientes

aspectos, tomandose en consideracion un periodo de 3 a 5 afios:
o Andlisis de causas por las cuales fluctian los trabajadores.

. Célculo de la fluctuacion laboral.
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La fluctuacion de la fuerza de trabajo puede ser calculada a partir de la férmula que

establece Diaz, Urbay [2000] la misma se presenta a continuacion:

Tasa de Fluctuacion = Total de Bajas por Fluctuacién x 100

Cantidad de trabajadores segun
Nomina en periodo de andlisis

(con contrato indeterminado)

o Anadlisis de resultados de evaluacion de desempefio, asi como
reclamaciones del trabajador evaluado por no estar de acuerdo con la

evaluacioén obtenida.

o Andlisis del ausentismo en la organizacién.
o Quejas y reclamaciones de los clientes que reciben el servicio.
. Andlisis de certificados médicos, relacionados con efectos nocivos del

estrés en el ser humano.

o Resultados de inspecciones y/o de estudios anteriores relacionados con
la satisfaccion laboral, salud, clima laboral, condiciones laborales, realizados

estos estudios con anterioridad en la organizacion.

o Reclamaciones y/o quejas de los trabajadores relacionadas con algun

aspecto de la empresa.

FASE Ill. REALIZAR EL ESTUDIO DE SATISFACCION LABORAL A NIVEL
EMPRESARIAL.

Teniendo en cuenta la necesidad de realizar el estudio, demostrado a partir del

analisis de los aspectos tratados anteriormente, se procede al trabajo de campo

relacionado con el estudio de satisfaccién laboral, para lo cual se tienen en cuenta los

aspectos que se explican a continuacion.

nt =

. Determinacion de la muestra, para lo cual debe tenerse en cuenta la

siguiente formula:

N -[Zla ZT-p(l— p)

2
N -d2+[Zl_a 2} -PQL-P)

Autora: Yanielys Rodriguez Moreira 59



Donde:
a = Error asociado al nivel de confianza en la decision (0.05).
d = Error absoluto a considerar en el calculo (0.05).

p= Proporcion en funcién del tamafio de muestra asumido (0.5).

N = Tamafio de poblacion a muestrear (cantidad de trabajadores en la

organizacion)

nt = Tamarfo de la muestra.

Z

1—0/2 = 1.96

El tamafio de la muestra debe estratificarse por cada area de la organizacion y por

categoria ocupacional.
. Validacion del cuestionario.

En el analisis bibliograficos de la presente investigacion de identificaron siete
cuestionarios que permiten realizar un diagndstico de satisfaccion laboral. De todos
los analizados se decidié escoger el establecido por Melid y J.M. Peir6 (1998), de
ellos es el que recoge la mayor cantidad de variables (23 variables) log