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UNIVERSIDAD NACIONAL DE MAR DEL PLATA
FACULTAD DE PSICOLOGIA

PLAN DE TRABAJO DE LA INVESTIGACION DE PREGRADO
Requisito curricular del Plan de Estudios 1989 (O.C.S. 143/89)

e Apellido y Nombre: Carla A. Castorina

e Seminario de Radicacion: Introduccion a la Psicologia Econdémica

e Supervisor: M.G. Haydee Oggero

o Titulo del Proyecto: Satisfaccion Laboral en trabajadores del Grupo “ 112
Activos” de la Empresa Telefénica de Argentina de la Ciudad de Mar del
Plata.

Descripcion resumida

El presente estudio tiene como objetivo determinar si las estrategias que
implementa la Empresa Telefénica de Argentina de la Ciudad de Mar del Plata
para mantener motivados a sus empleados son suficientes o no para
contrarrestar las caracteristicas estresantes de dicho trabajo, que lo han
llevado a ser considerado como insalubre.
Para ello se explorara la satisfaccion laboral en el personal del grupo “112
Activos” de dicha Empresa. La muestra con la que se trabajara es de tipo
intencional compuesta por 50 sujetos (n:50) conformada por un grupo de
trabajo del Call “112” de Telefonica de la cuidad de Mar del Plata .
La metodologia seleccionada para llevarlo a cabo es de tipo cuali — cuantitativa.
Los instrumentos seleccionados para la obtencion de datos son entrevistas y el




cuadernillo de recolecciéon de datos compuesto por un cuestionario
sociodemografico y el Cuestionario de Satisfaccion Laboral elaborado por José
L. Melid y José M. Peir6 (1998).

Palabras clave
Satisfaccion Laboral- Empleado- Motivacién

Descripcion detallada

MOTIVOS Y ANTECEDENTES

Las dos ultimas décadas del siglo XX se han caracterizado en la Republica
Argentina por intensos cambios en el marcado de trabajo, especialmente por la
privatizacion de las empresas que se encontraban en la 6rbita del Estado
Nacional y el ingreso de compaifiias transnacionales, generando esto un fuerte
impacto en las condiciones y calidad de vida laboral de los empleados. El area
de la telefonia fue uno de los que mas ha vivido este cambio.

Una de las dos grandes empresas transnacionales que ingresd al pais es
precisamente Telefénica de Espafia, cambiando su denominacion a Telefénica
de Argentina, a continuacién se transcriben algunas definiciones que la
empresa da de si misma como modo de presentarse en el mercado y a los
consumidores:
e Telefonica es una Empresa especializada en telecomunicaciones
integradas. Fue la primera inversion significativa de capitales espafioles
en lo que constituyé el inicio de una importante aportacién de ese origen

en el pais.

¢ EI Grupo Telefénica en la Argentina suministra actualmente una gama
completa de servicios de telecomunicaciones, que incluyen telefonia fija;
telefonia movil; transmision de datos y servicios de valor agregado;
soluciones corporativas; acceso a Internet; servicios de “Contact
Centers”; broker de seguros, y cables submarinos. Ademaés, provee una
variada gama de contenidos y servicios de soporte en areas de recursos
humanos, comercio exterior, seguros, logistica, contabilidad, gestion

inmobiliaria, seguridad, servicios generales y consultoria.



* En la actualidad, el Grupo Telefénica emplea a casi 20.000 personas y
realiza compras a sus empresas proveedoras por 3.000 millones de
pesos al afio, lo que equivale a casi el 1% del Producto Bruto Interno
(PBI) nacional.

¢ Posee como visién ser la Compafiia mas admirada en Argentina por el
entusiasmo de sus colaboradores, la satisfaccién de sus clientes y su
contribucion al desarrollo del pais.

e Su mision es atraer, desarrollar y motivar a sus empleados para
superar las expectativas de los clientes y crecer en forma rentable y

sostenida.

» Tiene como objetivo ser lider en el mercado argentino de telefonia fija y
ser la empresa de servicios que mejor atiende a sus clientes,

maximizando el retorno de los accionistas.

e En un mundo cada vez mas globalizado y eficiente, con mercados mas
competitivos y exigentes, la atencion y servicio de calidad al cliente es
fundamental para la satisfaccion de los mismos. La empresa Telefénica
tiene como misién justamente mantener motivados a sus empleados
para lograr superar las expectativas de sus clientes y seguir creciendo

dentro del mercado.

En la actualidad, las organizaciones estan evolucionando de tal forma que el
capital humano es lo méas importante. Esto implica una creciente preocupacion
por la prevencion de los riesgos laborales, la salud de los trabajadores y la
importancia de mantener altos niveles de motivacion entre los mismos. Ha de
garantizarse un ambiente laboral propicio para la consecucion de los objetivos
propuestos por la empresa.

En ese contexto el empleado precisa del reconocimiento, sentirse importante,

percibir que su trabajo marca una diferencia y que la empresa lo sabe y lo



aprecia. Con la insatisfaccion el rendimiento decrece, aumenta el ausentismo,
la dejadez, los conflictos en el dia a dia.

En Telefénica existe un servicio conocido como el grupo “112” que se
caracteriza por que esta en continua comunicacién con el cliente (usuario), es
decir que de algin modo es la cara de la empresa, la “voz” de la misma. Los
empleados que se desempefian en este servicios estan expuestos a continuos
reclamos, quejas, clientes nerviosos y enojados, confundidos, resignados... que
reclaman pronta soluciéon a sus problemas. Dada la naturaleza y complejidad
de los reclamos no siempre el empleado que lo recibe puede resolverlo, en el
tiempo y la forma requerida por el cliente, generandose de ese modo tensiones
y stress en el operador.

Los empleados cuentan con capacitaciones en lo que respecta a novedades y
quehaceres de su tarea diaria, pareciera que en ningtn espacio de formacion
se les explica como sostener una jornada laboral llena de quejas, gritos y
muchas veces insultos. Todo lo descripto configura una situacién diaria de
trabajo en un entorno de estrés y malestar, que lo ha tipificado en dicha
empresa como trabajo insalubre.

Son conocidas las estrategias que implementa la empresa para mantener a sus
empleados satisfechos ellas son por ejemplo jornadas de pocas horas
laborales, una buena remuneracién, incentivos y premios segln se logren los
objetivos del trabajo, continuas capacitaciones, regalos de fin de afio, etc.

En vistas de lo expuesto resulta de interés para la autora de este proyecto
indagar el grado de satisfaccion laboral de los empleados del grupo “112
Activos” de la Empresa Telefénica de la cuidad de Mar del Plata y determinar si
las estrategias que emplea la Empresa son suficientes para contrarrestar lo

abrumador e insalubre del trabajo en si.

Para dar respuesta a este interrogante se ha hecho un recorrido bibliografico
explorando el desarrollo teérico de los conceptos en juego en la misma, a
continuacion se detallan los aspectos mas relevantes del de satisfaccion
laboral. La medicién de la satisfaccion laboral es importante porque representa
un sistema de diagnostico que permite conocer la salud de una empresa y
gracias a eso se obtienen resultados que pueden ayudar a identificar los



problemas de mayor preocupacion, las causas de descontento del personal,
los factores que aportan a la satisfaccién en general.

El concepto de Satisfaccion Laboral, es un aspecto que ha sido ampliamente
estudiado desde que Hoppock en 1935 quien publicé la primera investigacion
que hacia un analisis profundo de la satisfaccién laboral. A través de sus
resultados enfatizé que existen mdltiples factores que podrian ejercer influencia
sobre la satisfaccion laboral, dentro de los cuales hizo mencién a la fatiga,
monotonia, condiciones de trabajo y supervision.

Posteriormente, Herzberg sugiere 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 una mayor responsabilidad y experimente a su vez
un crecimiento mental y psicoldgico. 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 asi lograr
mejorar la moral y el desemperio de los trabajadores.

Por su parte, Maslow (1954), desarrollé la “Teoria de la Motivacion” y explica
que la satisfaccion en general es considerada como un llega un organismo al
eliminar las tensiones y satisfacer las necesidades, las cuales pueden ser de
tipo inferior o también denominadas necesidades basicas (fisiologicas y de
seguridad) o de indole superiores (sociales, de estima y autorrealizacion).

Actualmente, no existe una definicién unanimemente aceptada sobre el
concepto de Satisfaccion Laboral, entre los autores que desarrollaron el tema,
podemos citar a Vroom (1964), quien sefiala que la “satisfaccién laboral se
refiere a la orientacion afectiva de un individuo hacia el rol laboral que
desempenia.

Para Robbins (1994), Feldman y Arnold (1995), el concepto de satisfaccion
laboral esta determinado por muiltiples variables como las condiciones
laborales, las recompensas y las relaciones con los compafieros de trabajo.
Porter y Lawler (1969), plantean que la satisfaccién laboral es el resultado de la
motivacion generada por el desempefio en el trabajo y la forma en que el
individuo percibe la relacién entre el esfuerzo y la recompensa.

Se ha realizado también una blsqueda de investigaciones cientificas sobre
esta tematica apareciendo como antecedentes que se pueden mencionar



investigaciones tales como las Neffa (2000) quien se dedicé a precisar
conceptos como los de trabajo y empleo para relacionarlos luego con los
conceptos de sufrimiento y movilizacién psiquica que representa para el
trabajador.

Otro estudio fue el realizado por Espinoza Rodriguez y Brandt Toro (2005)
quienes trabajaron sobre la percepcién de la satisfaccién laboral y la calidad de
prestacion de servicios que poseen empleados de un centro de salud
venezolano.

Bonache Jaime (2004) investigo sobre el impacto de los destinos
internacionales en la satisfaccion laboral en una empresa multinacional
espanola.

Garcia Sedefio, Barbero (2003), entre otros, trabajaron en relacion a la
motivacion laboral de jovenes en su primer empleo.

Otro antecedente que puede mencionarse es el estudio de Mafias Rodriguez y
Rojas Tejadas (2003) sobre la satisfaccion laboral en distintos tipos de
organizaciones.

Todo el recorrido expuesto hasta aqui ha llevado al disefio metodoldgico que
se expone a continuacion y que guiard la investigacion de la problematica

enunciada.

Objetivos generales y particulares

OBJETIVO GENERAL
Explorar el nivel de satisfaccion laboral en el personal del grupo telefénica “112
Activos” de la cuidad de Mar del Plata.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1. Explorar la satisfaccion laboral en los empleados del grupo “112 activos”
a través de la evaluacién de los factores que componen la Escala de
Satisfaccion laboral de José L. Melia y José M. Peir6 (1998).
2. Examinar similitudes y diferencias en la percepcién de la satisfaccién
laboral considerando las variables sociodemograficas: edad, género,
antigliedad laboral, turno de trabajo, estudios y carga horaria.



Métodos y técnicas

Para abordar el problema en estudio se ha seleccionado metodologia cuali-
cuantitativa, por lo cual se hara uso de entrevistas a personas que ocupen
cargos que puedan dar cuenta de las condiciones que impactan en la
satisfaccion laboral.

Luego con los operadores se aplicara el cuadernillo de recoleccién de datos
compuesto por el cuestionario sociodemografico disefiado por la autora de este
proyecto para esta ocasion y la escala de Satisfaccion laboral de José L. Melia
y José M. Peir6 (1998).

La Escala de Satisfacciéon Laboral, elaborada por José L. Melia y José M.

Peir6 (1998), fue desarrollada a partir de una vasta investigacion de la
consideracion de los fundamentos psicoldgicos y laborales de la satisfaccion y
la insatisfaccion en las organizaciones laborales.
Para el proyecto que se presenta aqui se utilizara la version denominada
S10/12, que consta de 12 items con forma de escala Likert de siete puntos, la
que provee una detallada evaluacién de los aspectos que inciden en la
satisfaccion laboral.

Los factores explorados por el instrumento elegido son:

- Factor I: Evalla la satisfaccion con la Supervision y la Participacion en la
Organizacién, explorado por los items 5 a 10.

- Factor II: La Satisfaccion con el Ambiente Fisico de Trabajo, indagado por
los items 1 a 4.

- Factor lll: La Satisfaccion con las Prestaciones materiales y Recompensas
complementarias recibidas en la Empresa, excepto el salario, explorado por
los items 11y 12.

Procedimiento
Se realizaran Entrevistas a referentes del grupo “112 Activos’, luego se
trabajara con la aplicaciéon del Cuadernillo de Recoleccién de Datos
(Cuestionario sociodemogréfico y Cuestionario S10/12).

La aplicacion sera individual y anénima, y cada sujeto respondera el

Cuestionario en forma escrita.



En un primer momento se determinara la distribucién de la muestra segun las

distintas variables sociodemograficas seleccionadas para esta investigacion,

que serviran también para la determinacién de submuestras, y luego el
procesamiento estadistico de los datos se realizard calculando la media
aritmética o promedio de la totalidad de la muestra, la diversas submuestras,

por factores ( I-lI-lll) y para cada uno de los sujetos.

Lugar de realizacion del trabajo

Empresa Telefénica de Argentina de la ciudad de Mar del Plata, “Call 112

Activos” .

Cronograma de actividades
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Andlisis e interpretacién de los datos
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CAPITULO |

INTRODUCCION



Introduccion

La presente investigacion se ha realizado con motivo de dar cumplimiento al
requisito curricular requerido por la Carrera Licenciatura en Psicologia, con
el prop6sito de servir a todos aquellos interesados en el tema y para quienes

hacen posible la formacién profesional.

El tema propuesto surge de la necesidad de conocer la satisfaccién laboral
en el personal que integra el Grupo “112 Activos” perteneciente a la

Empresa Telefénica de Argentina de la ciudad de Mar del Plata.

Las dos ultimas décadas del siglo XX se han caracterizado en la Republica
Argentina por intensos cambios en el marcado de trabajo, especialmente por
la privatizacion de las empresas que se encontraban en la 6rbita del Estado
Nacional y el ingreso de companias transnacionales, generando esto un
fuerte impacto en las condiciones y calidad de vida laboral de los empleados.

El area de la telefonia fue uno de los que mas ha vivido este cambio.

Una de las dos grandes empresas transnacionales que ingres6 al pais es
precisamente Telefénica de Espafia, cambiando su denominaciéon a
Telefonica de Argentina, a continuacion se transcriben algunas definiciones
que la empresa da de si misma como modo de presentarse en el mercado y

a los consumidores:



Telefonica es una Empresa especializada en telecomunicaciones integradas.
Fue la primera inversion significativa de capitales espafioles en lo que

constituyé el inicio de una importante aportacién de ese origen en el pais.

El Grupo Telefénica en la Argentina suministra actualmente una gama
completa de servicios de telecomunicaciones, que incluyen telefonia fija;
telefonia mévil; transmisién de datos y servicios de valor agregado;
soluciones corporativas; acceso a Internet; servicios de “Contact Centers”:
broker de seguros, y cables submarinos. Ademés, provee una variada gama
de contenidos y servicios de soporte en &reas de recursos humanos,
comercio exterior, seguros, logistica, contabilidad, gestion inmobiliaria,
seguridad, servicios generales y consultoria.

En la actualidad, el Grupo Telefénica emplea a casi 20.000 personas vy
realiza compras a sus empresas proveedoras por 3.000 millones de pesos al
afno, lo que equivale a casi el 1% del Producto Bruto Interno (PBI) nacional.
Posee como visién ser la Compaifiia mas admirada en Argentina por el
entusiasmo de sus colaboradores, la satisfaccion de sus clientes y su
contribucién al desarrollo del pais.

Su misién es atraer, desarrollar y motivar a sus empleados para superar
las expectativas de los clientes y crecer en forma rentable y sostenida.

Tiene como objetivo ser lider en el mercado argentino de telefonia fija y ser
la empresa de servicios que mejor atiende a sus clientes, maximizando el

retorno de los accionistas.



En un mundo cada vez mas globalizado y eficiente, con mercados mas
competitivos y exigentes, la atencién y servicio de calidad al cliente es
fundamental para la satisfaccion de los mismos. La empresa Telefonica tiene
como mision justamente mantener motivados a sus empleados para lograr
superar las expectativas de sus clientes y seguir creciendo dentro del
mercado.

En la actualidad, las organizaciones estan evolucionando de tal forma que el
capital humano es lo mas importante. Esto implica una creciente
preocupacion por la prevencién de los riesgos laborales, la salud de los
trabajadores y la importancia de mantener altos niveles de motivacion entre
los mismos. Ha de garantizarse un ambiente laboral propicio para la

consecucion de los objetivos propuestos por la empresa.

En ese contexto el empleado precisa del reconocimiento, sentirse
importante, percibir que su trabajo marca una diferencia y que la empresa lo
sabe y lo aprecia. Con la insatisfaccion el rendimiento decrece, aumenta el

ausentismo, la dejadez, los conflictos en el dia a dia.

En Telefénica existe un servicio conocido como el grupo “112” que se
caracteriza por que esta en continua comunicaciéon con el cliente (usuario),
es decir que de algin modo es la cara de la empresa, la “voz” de la misma.
Los empleados que se desempefian en este servicio estan expuestos a
continuos reclamos, quejas, clientes nerviosos y enojados, confundidos,

resignados... que reclaman pronta solucién a sus problemas. Dada la



naturaleza y complejidad de los reclamos no siempre el empleado que lo
recibe puede resolverlo, en el tiempo y la forma requerida por el cliente,

generandose de ese modo tensiones y stress en el operador.

Los empleados cuentan con capacitaciones en lo que respecta a novedades
y quehaceres de su tarea diaria, pareciera que en ningun espacio de
formacion se les explica como sostener una jornada laboral llena de quejas,
gritos y muchas veces insultos. Todo lo descripto configura una situacion
diaria de trabajo en un entorno de estrés y malestar, que lo ha tipificado en

dicha empresa como trabajo insalubre.

Son conocidas las estrategias que implementa la empresa para mantener a
sus empleados satisfechos ellas son por ejemplo jornadas de pocas horas
laborales, una buena remuneracién, incentivos y premios segun se logren
los objetivos del trabajo, continuas capacitaciones, regalos de fin de afio, etc.
En vistas de lo expuesto resulta de interés para la autora de este proyecto
indagar el grado de satisfaccion laboral de los empleados del grupo “112
Activos” de la Empresa Telefénica de la cuidad de Mar del Plata y determinar
si las estrategias que emplea la Empresa son suficientes para contrarrestar

lo abrumador e insalubre del trabajo en si.

Para dar respuesta a este interrogante se ha hecho un recorrido bibliografico

explorando el desarrollo teérico de los conceptos en juego en la misma, a



continuacion se detallan los aspectos mas relevantes del de satisfaccion

laboral.
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2. Marco teérico

2.1. La organizacion y los efectos en el trabajo

Desde los comienzos, los hombres se han dedicado a buscar
permanentemente los medios de satisfacer sus necesidades. Al inicio los
hombres se asociaron en pequefios grupos, pronto aprendieron que la
asociacion y el esfuerzo grupal tenian evidentes ventajas y que sus
necesidades podian satisfacerse mejor, si aunaban sus recursos y talentos
con los de otros miembros del grupo. Desde esos primeros y vacilantes
intentos de organizacién, hemos llegado a las complejas disposiciones de
organizacién que caracterizan a nuestra sociedad.

La sociedad aprueba el funcionamiento de una organizacién porque
considera que ella es capaz de cubrir cierta necesidad. Si las suyas son
atendidas con razonable eficacia mediante determinado recurso, ese recurso
es aceptado y se trasmite en el tiempo.

El trabajo presenta un papel destacado en la vida del hombre. La mayoria de
las personas pasan la tercera parte del dia trabajando y asi lo hacen mas de
la mitad de su vida, pese a ello, sélo recientemente en la modernidad se ha
comenzado a abordar el trabajo desde un punto de vista cientifico y

profesional.

A través del tiempo, el trabajo fue tomando diversas interpretaciones. Es asi

como en la sociedad griega el trabajo era conceptuado como algo



despreciable, de menor categoria y, a la vez, como un indicador de bajo
rango social para quien lo realizaba.
Durante el largo periodo de la Edad Media, se fortalecié la antigua divisién
del trabajo. Sacerdotes, guerreros y trabajadores, mantenian la jerarquia de
un orden social, basado en una economia de la salvacién, en la que cada
cual cumplia con su papel. Sin embargo, las modificaciones econdmicas,
unido a los cambios en la Iglesia, revalorizaron lentamente el papel del
trabajo, considerandolo como una obligacion, convirtiéndose en una
prescripcion desde los poderes publicos.
En la Edad Moderna se inicia un cambio de perspectiva: la exaltacion del
trabajo y la minusvaloraciéon del ocio. El trabajo pasé a ser la manera de
ganar dinero para satisfacer necesidades basicas, obtener status, imponerse
a los demas y sobresalir.
En la era actual de la postmodernidad, hay una gran preocupacién por ir
mejorando el ambito laboral de las personas que trabajan, con el fin de que
estos trabajen lo mas satisfechos posibles y sientan que son eficientes y que
pueden enorgullecerse del trabajo que realizan. Lograran de esta manera, la
mejor forma de adaptarse con éxito a las caracteristicas de la realidad
actual, otorgando la posibilidad de crecer y realizarse, satisfaciendo las
expectativas que la persona tiene.
Segun la Lic. Redondo (2005), el trabajo tiene consecuencias psicolégicas,
ellas son:

1. Impone una estructura de tiempo definida durante los dias habiles.

2. Obliga al establecimiento de vinculos extrafamiliares.



3. Establece metas que exceden las individuales.
4. Confiere status e identidad social.

5. Fuerza a las personas a tener més o menos actividades’

2.2. Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral es un aspecto que ha sido ampliamente estudiado
desde que Hoppock en 1935, abarcando amplios grupos de poblacién,
desarrollara los primeros estudios sobre esta tematica.

publicé la primera investigacion que realizaba un andlisis profundo de la
satisfaccion laboral. Enfatizd que existen muiltiples factores podrian ejercer
influencia sobre la satisfaccién laboral, dentro de los cuales hizo mencién a
la fatiga, monotonia, condiciones de trabajo y supervisién.

Locke (1976) definid la satisfaccion laboral como un "estado emocional
positivo o placentero de la percepcién subjetiva de las experiencias laborales
del sujeto™: la satisfaccién laboral es el resultado de la apreciacion que cada
individuo hace de su trabajo. Esto le permite alcanzar ciertos valores en el
trabajo para la satisfaccion de sus necesidades basicas, pudiendo ser estas
necesidades fisicas o psicoldgicas.

Dentro de las variables que este autor considera como independientes y que
pertenecen al constructo del trabajo, se encuentran las tareas o actividades,
las condiciones del trabajo, la supervision, la interaccién con los pares, las
remuneraciones, las promociones, el reconocimiento, los beneficios, la

empresa y las politicas.
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Dentro de las variables dependientes se encuentra la percepcion de

satisfaccién laboral, el crecimiento psicoldgico, el compromiso, etc.

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 satisfaccion laboral: como
indica la Figura 1 de manera gréfica, las circunstancias y caracteristicas del
propio trabajo y las individuales de cada trabajador condicionaran la

respuesta afectiva de éste hacia diferentes aspectos del trabajo.

CIRCUNSTANCIAS
PERSONALES

[ CIRCUNSTANCIAS
DEL TRABAJO

—

J BALANCE ENTRE
[ LOOBTENIDO Y LO ESPERADO

.

SATISFACCION - INSATISFACCION l

Fig. 1: Variables que inciden en la satisfaccién laboral

Estas caracteristicas personales son las que acabaran determinando los
umbrales personales de satisfaccién e insatisfaccion. Aspectos como la
propia historia personal y profesional, la edad o el sexo, la formacién, las
aptitudes, la autoestima o el entorno cultural y socioeconémico van a ir
delimitando unas determinadas expectativas, necesidades y aspiraciones
respecto a las areas personal y laboral, las cuales, a su vez, condicionaran

los umbrales mencionados.




La satisfaccion laboral, podria definirse como la actitud del trabajador frente
a su propio trabajo, la cual se basa en las creencias y valores que éste
desarrolla de su propio trabajo.

Las actitudes estan determinadas por las caracteristicas actuales del puesto,
como también por las percepciones que tiene el trabajador de lo que

"deberian ser”.

Se podrian mencionar tres clases de caracteristicas del trabajador que
afectan las percepciones del "deberia ser" (lo que desea un empleado de su

puesto):

1. Las necesidades.
2. Los valores.

3. Rasgos personales.

Desde el trabajo lo que afecta las percepciones del "deberia ser" son:

1. Las comparaciones sociales con otros trabajadores.
2. Las caracteristicas de trabajos anteriores.

3. Los grupos de referencia.

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepcién de las

condiciones actuales, son:

1. Retribucion.

2. Condiciones de trabajo.
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3. Supervision.

4. Comparieros.

5. Contenido del puesto.
6. Seguridad en el empleo.

7. Oportunidades de progreso

Posteriormente, Herzberg (1959) sugiere que la real satisfaccién del hombre
con su trabajo proviene del hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para
que de esta manera pueda desarrollar una mayor responsabilidad y que éste
experimente a su vez, un crecimiento mental y psicoldgico, es decir:

1. La satisfaccion en el cargo es funcién del contenido o de las actividades
desafiantes y estimulantes del mismo: éstos son los llamados factores
motivadores.

2. La insatisfaccion en el cargo es funcion del ambiente, de la supervisién,
de los colegas y del contexto general del mismo: éstos son los llamados

factores higiénicos.

Herzberg llegé a la conclusién de que los factores responsables de la
satisfaccion profesional estan desligados y son diferentes de los factores
responsables de la insatisfaccion profesional:"/o opuesto a la satisfaccion
profesional no es la insatisfaccién, es no tener ninguna satisfaccion
profesional; de la misma manera, lo opuesto a la insatisfaccién profesional

es carecer de insatisfaccién profesional y no la satisfaccién”.

13



Para que exista una mayor dosis de motivacion en el cargo, y como

resultado, una mayor satisfaccion, Herzberg propone el enriquecimiento de

las tareas (job enrichment), que consiste en aumentar deliberadamente la

responsabilidad, los objetivos y el desafio de las mismas en el cargo.

En la practica, el enfoque de Herzberg destaca aquellos factores que

tradicionalmente han sido olvidados y despreciados por las empresas, en

tentativas por elevar el desemperio y la satisfaccion de la persona.

A continuacién, se graficara la Teoria Bifactorial de Herzberg:

Factores de motivacion

(Necesidades de primer orden)
Contenido del trabajo
(Puede aumentar el rendimiento)

Logro de objetivos
Reconocimiento
Trabajo en si
Responsabilidad
Progreso
Crecimiento

Factores de higiene

(Necesidades de segundo orden)

Contexto del trabajo

(No es capaz de motivar, pero

puede convertirse en fuente de

insatisfaccion y menor rendimiento)

Rendimiento

v

Supervisién

Politica y administracién de
la organizacién
Condiciones laborales

—— eneltrabajo — Relaciones interpersonales

Rango social
Seguridad laboral
Sueldo

Vida personal

Fig. 2: Teoria Bifactorial de Herzberg
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Como se ve claramente, los factores de motivacién como son el logro de
objetivos, el reconocimiento, el trabajo en si, la responsabilidad, el progreso
y el crecimiento son importantes para mejorar el rendimiento de los
trabajadores; asimismo, los factores higiénicos pueden convertirse en fuente
de insatisfaccién laboral y afectar el rendimiento de los trabajadores, como
son la supervisiéon que ejercen sobre ellos, las politicas y administracion de
la organizacion, las condiciones laborales, las relaciones interpersonales, el

rango social, la seguridad laboral, el sueldo y la vida personal.

que la satisfaccion laboral es el resultado de la apreciacion que cada
individuo hace de su trabajo. Esto le permite alcanzar ciertos valores en el
trabajo para la satisfaccidn de sus necesidades basicas, pudiendo ser estas
necesidades fisicas o psicolégicas.

Dentro de las variables que este autor considera como independientes y que
pertenecen al constructo del trabajo, se encuentran las tareas o actividades,
las condiciones del trabajo, la supervisidn, la interaccion con los pares, las
remuneraciones, las promociones, el reconocimiento, los beneficios, la
empresa Yy las politicas.

Dentro de las variables dependientes se encuentra la percepcion de
satisfaccion laboral, el crecimiento psicolégico, el compromiso, etc.

El siguiente cuadro muestra coémo estos conceptos se interrelacionan:

Vroom (1964), sefala que la satisfaccion laboral se refiere a la orientacion

afectiva de un individuo hacia el rol laboral que desempenia.
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Para Robbins (1964), Feldman y Arnold (1995,) el concepto de satisfaccion
laboral estd determinado por mliltiples variables como las condiciones
laborales, las recompensas y las relaciones con los comparieros de trabajo.

Porter y Lawler (1969), plantean que la satisfaccion laboral es el resultado de
la motivacion generada por el desemperio en el trabajo y la forma en que el

sujeto percibe la relacion entre el esfuerzo y la recompensa.

En general las distintas definiciones que los autores han aportado desde
presupuestos tedricos no siempre coincidentes, reflejan la multiplicidad de
variables que pueden incidir en la satisfaccion laboral: las circunstancias y
caracteristicas del propio trabajo, y las individuales de cada trabajador,
condicionaran la respuesta afectiva de éste hacia aspectos del trabajo.

Las caracteristicas personales son las que acabaran determinando los
umbrales personales de satisfaccidn e insatisfaccion. Aspectos como la
propia historia personal y profesional, la edad o el sexo, la formacién, las
aptitudes, la autoestima, van a ir determinando las expectativas,

necesidades y aspiraciones respecto al area personal y laboral.

2.2.1. Factores determinantes de Satisfaccion Laboral
Los principales factores que determinan la satisfaccion laboral son:
e Contenido de trabajo.
o Sistema de recompensas justas.
e Colegas que brinden apoyo y satisfaccién con la supervision.

o Compatibilidad entre personalidad y puesto de trabajo.
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» Condiciones favorables de trabajo.

2.2.1.1. Contenido de trabajo

Dentro de estos factores, podemos resaltar, la importancia de la naturaleza
del trabajo mismo como un determinante principal de la satisfaccién del
puesto. Robbins (1998) relne estas dimensiones bajo el enunciado reto del
trabajo. Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad
de usar sus habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y
retroalimentacién de como se estan desempefiando, de tal manera que un
contenido de trabajo moderado causa placer y satisfaccién. Es por ello que
el enriquecimiento del puesto puede elevar la satisfaccion laboral ya que se
incrementa la libertad, independencia, variedad de tareas y retroalimentacién

de su propia actuacion.

2.2.1.2. Sistemas de recompensas justas

En este punto nos referimos al sistema de salarios y politicas de ascensos
que se tiene en la organizacion. Este sistema debe ser percibido como justo
por parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo,

no debe permitir ambigliedades y debe estar acorde con sus expectativas.

2.2.1.3. Satisfaccién con el salario
Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones son la compensacién que
los empleados reciben a cambio de su trabajo, éste es un punto nodal en la

satisfaccion laboral.

17



Varios estudios han demostrado que la compensacién salarial es la
caracteristica que probablemente sea la mayor causa de insatisfaccion de
los empleados.

Las comparaciones en este punto, dentro y fuera de la organizacion, es el
principal factor que permite al empleado establecer lo que "deberia ser" con

respecto a su salario versus lo que percibe.

2.2.1.4. Satisfaccion con el sistema de promociones y ascensos

Las promociones o ascensos dan la oportunidad para el crecimiento
personal, brindan mayor responsabilidad e incrementan el estatus social de
la persona. En este punto también es importante la percepcién de justicia
que se tenga con respecto a la politica que sigue la organizacion. Tener una
percepcion de que la politca aplicada es clara, justa y libre de
ambigledades favorecera la satisfaccion.

Los resultados de la falta de satisfaccion pueden afectar la productividad de
la organizacion y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral.
Puede disminuir el desempefio, incrementar el nivel de quejas, el

ausentismo o el cambio de empleo.

2.2.1.5. Colegas que brinden apoyo y satisfaccién con la supervision
El trabajo también cubre necesidades de interaccién social. El
comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la

satisfaccion.
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Si bien la relacién no es simple, los empleados estan mas satisfechos con
lideres mas tolerantes y considerados, que con lideres indiferentes,
autoritarios u hostiles hacia los subordinados. Un jefe comprensivo, que
brinda retroalimentacion positiva, escucha las opiniones de los empleados y

demuestra interés, permitira una mayor satisfaccion.

2.2.1.6. Compatibilidad entre la personalidad y el puesto

Se han realizado investigaciones respecto a este aspecto y los resultados
apuntan 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, es
decir, que las personas que tengan talentos adecuados podran lograr
mejores desempenos en el puesto, ser mas exitosos en su trabajo y esto les

generara mayor satisfaccion.

2.2.1.7. Condiciones favorables de trabajo

A los empleados les interesa su ambiente de trabajo, les interesa que les
permita acceder al bienestar personal y les facilite el hacer un buen trabajo.
Un ambiente fisico comodo y un disefio adecuado del lugar permitiran un
mejor desempefio y favorecera la satisfaccion del empleado.

Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo
ese sistema de valores y metas que es percibido por el trabajador y

expresado a través del clima organizacional, lo que contribuye a
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proporcionar condiciones favorables de trabajo, siempre que consideremos

que las metas organizacionales y las personales no sean opuestas.

2.3 Satisfacciéon y Clima Laboral
El clima laboral puede definirse como la cualidad o propiedad organizacional
percibida por los miembros de la organizacion, que influye en su

comportamiento

El clima organizacional refiere al ambiente que se crea y se vive en las
organizaciones laborales, los estados de animo y como estas variables

pueden afectar el desempefio de los trabajadores.

Se considera que el clima organizacional llega a formar parte de la cultura de
cada empresa, es decir, es parte de la personalidad propia de la
organizacion y es tan variable como el temperamento de cada persona que

trabaja dentro de su ambiente

El término estad referido a las propiedades motivacionales del ambiente
organizacional. El clima organizacional, si es favorable, provoca satisfaccién

en el puesto, lo contrario sera insatisfaccion en el puesto de trabajo.

La medicién de la satisfaccion laboral es considerada frecuentemente como
equivalente a evaluacion del clima laboral. El clima organizacional, es el que
ha demostrado ser de mayor utilidad en las percepciones que el trabajador
tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un medio laboral

(Gongalves, 1997).
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La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que -
tenga el trabajador de estos factores. Sin embargo, estas percepciones
dependen, en buena medida, de las actividades, interacciones y otra serie
de experiencias que cada miembro tenga con la empresa. De ahi que el
clima organizacional refleje la interaccion entre caracteristicas personales y
organizacionales.
Los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un
determinado clima, en funcién a las percepciones de los miembros. Este
clima resultante induce determinados comportamientos en los individuos.
Estos comportamientos inciden en la organizacién, y por ende, en el clima.
El clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral y es una variable
interviniente que media entre los factores del sistema organizacional y el
comportamiento individual.
Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en
el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra
dentro de los diferentes departamentos de una organizacion, denominados
climas parciales.
Las percepciones y respuestas que abarcan el clima organizacional se
originan en una gran variedad de variables:

o \Variables del ambiente fisico: ruido, calor, espacio fisico,

instalaciones.
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» Variables estructurales: tamafio de la organizacién., estructura
formal, estilo de direccién.
e \Variables del ambiente social: compafierismo, conflicto entre
departamentos, entre personas, comunicaciones.
~e Variables  personales: aptitudes,  actitudes, motivaciones,
expectativas.
e Variables propias del comportamiento organizacional: productividad,

ausentismo, rotacion, satisfaccion laboral.

2.4. Estructura Organizacional

Representa la percepcion que tiene los miembros de la organizacién acerca
de las reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a que se ven
enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la organizacion
pone el énfasis en la burocracia versus el énfasis puesto en un ambiente de

trabajo libre, informal e desestructurado.

2.4.1. Responsabilidad (empowerment)

Es el sentimiento de los miembros de la organizacidén acerca de su

autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Afecta a la

misma el tipo de supervision que reciben, si es de tipo general y no estrecha.

2.4.2. Recompensa
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Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion de la
recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la

organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

2.4.3. Desafio

Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacién
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la
organizacion promueve la aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr

los objetivos propuestos.

2.4.4. Relaciones

Es la percepcidon por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales

tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

2.4.5. Cooperacioén

Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de un
espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo.
El énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como

inferiores.

2.4.6. Estandares
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Es la percepcién de los miembros acerca del énfasis gque pone las

organizaciones sobre las normas de rendimiento.

2.4.7. Conflictos

Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacién, tanto
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen

enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

2.4.8 Identidad
Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién y la percepcién de ser un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la

sensacion de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

2.5 Supervision
El supervisor forma parte de la estructura organizativa. Es el nexo entre el
grupo ejecutivo y los empleados.
El supervisor comprende y aplica la filosofia del servicio y contribuye al logro
de los objetivos de la empresa.
Todo Supervisor debe:

e Aplicar el proceso de comunicacién con sus supervisados, con el

personal a cargo, con el grupo de referencia.

e Tener autoridad y saber ejercerla democréticamente.
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Motivar y motivarse para realizar las tareas contribuyentes a la
optimizacion de la atencién de enfermeria.

Contribuir al desarrollo creativo de sus supervisados.

Coordinar la tarea con sentido préctico y productivo.

Evaluar la calidad de las prestaciones y la utilizacién de los recursos

como indicadores de eficiencia y eficacia del personal.

Algunas cualidades que favorecen esta funcién son:

Empatia: capacidad para captar los elementos motivadores mas
apropiados para cada miembro del grupo.

Objetividad: aptitud fundamental que permite al supervisor observar y
delinear las causas de los hechos en forma realista y objetiva.
Autoconocimiento: necesidad de conocerse a si mismo y de conocer
los codigos de comportamiento de las personas ¢Cémo lo hacen?
¢Por qué lo hacen? ;,Qué esperan y qué hacen para tener o no
respuestas ante hechos cotidianos?

Confianza: cualidad fundamental que se desarrolla en los
supervisados como estrategias en su capacidad para liderar. Esto va
a depender de la orientacién que brinda, de su eficiencia para ejercer
la supervision y seguridad de si mismo.

Orientacién: conocimiento de las funciones que identifica su cargo y

de las funciones de sus supervisados.

El supervisor debe brindar:
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Seguridad en el trabajo: proporcionar a los supervisados esta
seguridad, posibilitara y contribuira al éxito de Enfermeria.
Creatividad: crear condiciones de trabajo que favorezcan la
integracion grupal.

Fortalecer las Relaciones Humanas: desarrollando estrategias que
integren a los distintos miembros del equipo de salud en relacion de
las tareas contribuyentes al logro de los objetivos del Servicio.
Persuasion: uso coordinado y sincronizado de los medio para lograr
ciertos fines. Saber influir en el otro, afectar comportamientos, calmar
ansiedades.

Mediacion: procurar que las personas implicadas en una disputa
puedan llegar por ellas mismas a establecer un acuerdo que permita
recomponer la buena relacion y dar por acabada o al menos mitigado
el conflicto.

Negociacion: saber resolver e implementar un proceso complejo en el
cual varios tienen pretensiones encontradas. Capaz de descubrir
intereses compartidos, manejando cuestiones de estilo, de creacién
de clima, de credibilidad y confianza, de influencia, persuasion y

comunicacion.

Otro aspecto importante a tener en cuenta en el trabajo del supervisor es la

motivacion, las teorias de motivacion son de vital importancia para todos los

directivos que tienen personas a su cargo y cada dia deben lidiar con como

mejorar las cosas, lo que no es nada facil, ya que ello implica la capacidad
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de poder modificar / cambiar conductas y actitudes las motivaciones estan
primordialmente ligadas con lo que estéd fuera del individuo, es decir la
situacién que confronta

La motivacion y el liderazgo estan intimamente vinculados. En el manejo de
las relaciones interpersonales que todos los superiores deben desarrollar
con sus subordinados la direccion y canalizaciéon de las energias
motivadores se vinculan fuertemente con la toma de decisiones. Y aqui se
presenta un aspecto que todo directivo no debe dejar a un lado: las barreras
que existen en la toma de decisiones como consecuencia de las relaciones
interpersonales.

Todos estos aspectos son contribuyentes a un proceso orientado al cambio.
Por lo tanto podemos decir que el supervisor es el que esta en condiciones
de desarrollar la funcién de lider de un grupo de trabajo ya que su funcién
principal es llevar su unidad de trabajo a alcanzar determinados objetivos en
base a las prestaciones ofrecidas y al producto logrado en cantidad y

calidad.
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CAPITULO I

METODOLOGIA



Se expone a continuacién el disefio metodologico a través del cual se ha
investigado la problematica, organizada en funcién de los siguientes

objetivos:

3.1 Objetivos

3.1.1 General
Explorar el nivel de satisfaccion laboral en el personal del grupo telefénica

“112 Activos” de la cuidad de Mar del Plata.

3.1.2 Especificos
1. Explorar la satisfaccién laboral en los empleados del grupo “112
activos” a través de la evaluacion de los factores que componen la
Escala de Satisfaccion laboral de José L. Melia y José M. Peird
(1998).
2. Examinar similitudes y diferencias en la percepcion de la satisfaccion
laboral considerando las variables sociodemograficas: edad, género,

antigliedad laboral, turno de trabajo, estudios y carga horaria.
3.2 Métodos y técnicas
Para abordar el problema en estudio se ha seleccionado metodologia cuali-

cuantitativa, por lo cual se hara uso de entrevistas a personas que ocupen

satisfaccion laboral.




Luego con los operadores se aplicara el cuadernillo de recoleccién de datos
compuesto por el cuestionario sociodemografico disefiado por la autora de
este proyecto para esta ocasion y la escala de Satisfaccion laboral de José
L. Melia y José M. Peird (1998).

La Escala de Satisfacciéon Laboral, elaborada por José L. Melia y José M.
Peird (1998), fue desarrollada a partir de una vasta investigacién de la
consideracion de los fundamentos psicolégicos y laborales de la satisfaccion
y la insatisfaccion en las organizaciones laborales.

Para el proyecto que se presenta aqui se utilizara la version denominada
$10/12, que consta de 12 items con forma de escala Likert de siete puntos,
la que provee una detallada evaluacién de los aspectos que inciden en la
satisfaccion laboral.

Los factores explorados por el instrumento elegido son:

- Factor I: Evalua la satisfaccion con la Supervision y la Participacion en la
Organizacion, explorado por los items 5 a 10.

- Factor II: La Satisfaccion con el Ambiente Fisico de Trabajo, indagado
por los items 1 a 4.

- Factor Il La Satisfaccion con las Prestaciones materiales vy
Recompensas complementarias recibidas en la Empresa, excepto el

salario, explorado por los items 11y 12.
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3.3 Procedimiento
Se realizaran Entrevistas a referentes del grupo “112 Activos’, luego se
trabajara con la aplicacion del Cuadernillo de Recoleccion de Datos
(Cuestionario sociodemografico y Cuestionario S10/12).

La aplicacion sera individual y andénima, y cada sujeto respondera el
Cuestionario en forma escrita.
En un primer momento se determinara la distribucién de la muestra segin
las distintas variables sociodemograficas seleccionadas para esta
investigacion, que serviran también para la determinacién de submuestras, y
luego el procesamiento estadistico de los datos se realizara calculando la
media aritmética o promedio de la totalidad de la muestra, la diversas

submuestras, por factores ( I-lI-1ll) y para cada uno de los sujetos.

3.4 Lugar de realizacion del trabajo
Empresa Telefonica de Argentina de la ciudad de Mar del Plata, “Call 112

Activos”.

3.5 Presentacion de la muestra
La muestra utilizada para este trabajo es de tipo intencional, se compone de
39 empleados de ambos sexos de la empresa Telefonica de Argentina, del

grupo “112 Activos” de la ciudad de Mar del Plata.
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TABLA N° 1: Composicién de la muestra segiin género

GENERO |f %
VARONES |7 18
MUJERES |32 82
TOTAL 39 100

TABLA N° 2: Composicién de la muestra seguin turno de trabajo

TURNO [f %
MANANA | 21 54
TARDE |18 46
TOTAL [39 100

TABLA N° 3: Composicién de la muestra segin edad

EDAD f %
20A30 (34 87
30A40 |1 3
40A50 |4 10
TOTAL |39 100




TABLA N° 4: Composiciéon de la muestra segun nivel de estudio

ESTUDIO f %
PRIMARIO 0 0
SECUNDARIO 1 28
TERCIARIO 9 23
UNIVERSITARIO 19 49
TOTAL 39 100

TABLA N° 5: Composicion de la muestra segun antigiiedad

ANTIGUEDAD |f %
0A5ANOS 32 82
5A 10 ANOS |4 10
DE 10 ANOS |3 8
TOTAL 39 100

TABLA N° 6: Composicion de la muestra segun si es su primer empleo

PRIMERO |f %
Sl 6 15
NO 33 85
TOTAL 39 100




TABLA N° 7: Composicion de la muestra seglin carga horaria

HORAS |f %
6 21 54
6,3 14 36
7 3 8
7,3 1 2
TOTAL |39 100

3.6 Presentacion de datos

Se presentan aqui los datos mas significativos hallados al procesar las
respuestas se los sujetos al cuestionario sobre satisfaccion laboral, debido a
que se han relevado datos cuantitativos (aplicando la Escala de Satisfaccion
Laboral) y cualitativos mediante la utilizacién de entrevistas, la presentacion
de datos que se realiza a continuacién se divide segun la procedencia de los

mismos

3.6.1 Presentacion de datos cuantitativos

Valores de la Escala Total y Factores en Muestra Total

Los siguientes datos fueron tomados en la Escala Total, y luego se realizo la
discriminacion por factores y la consideracion de distintas submuestras

generadas usando las variables sociodemograficas.
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Tabla N° 8: Valores obtenidos de la Escala total y por Factores en la

muestra total

ESCALA
FACTORI| |FACTORIlI |[FACTORIII |TOTAL
3.79 3.54 3,88 3,73

Se puede observar que el personal del grupo “112” de Telefénica ha
calificado con la menor puntuacion (3,54) al Factor Il, que evalta la
satisfaccidn con el ambiente fisico de trabajo. El puntaje mas alto se obtuvo
con el Factor Il (3,88) que evalua la satisfaccion con las prestaciones
materiales y recompensas complementarias recibidas en la empresa.

El valor adquirido al promediar el puntaje de todos los factores es de 3,73 lo

que indicaria un nivel medio de satisfaccion.

Tabla N° 9: Escala total y Factores en submuestras segun género

ESCALA
GENERO FACTORI| |FACTORIlI [FACTORIIl |[TOTAL
FEMENINO 3,87 3,59 3,95 3,8
MASCULINO |3,43 3,32 3,57 3,44

En todos los Factores el puntaje obtenido por las mujeres es mayor al de los

hombres.
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El valor mas alto se observa en el Factor il (3,95), que evalua la satisfaccion
en relacion a las prestaciones materiales, mientras que el puntaje mas bajo

se obtuvo en el Factor Il, relacionado con el ambiente fisico.
El valor obtenido al promediar los puntajes de todos los factores es de 3,8
para las mujeres y 3,44 para los hombres, lo que determina un nivel medio

de satisfaccion laboral.

Tabla N° 10: Escala total y Factores en submuestras segun edad

ESCALA
EDAD FACTOR| |[FACTORII [FACTOR Il |TOTAL
20A23 |39 3,55 3,78 3,74
24A26 (3,83 3,59 4,27 3,89
27A30 |4 3,83 3,94 3,92
31A50 |3 2,9 3,2 3,03

Puede observarse que en relacion a la escala total los sujetos de entre 24 a
26 afios presentan el puntaje mas elevado (4,27) en el Factor Il
(prestaciones materiales, convenio y leyes laborales), mientras que el menor
puntaje se puede ver en los sujetos de entre 31 a 50 afios (2,9) en el Factor

Il (satisfaccion en relacion al ambiente fisico).
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Tabla N° 11: Escala total y Factores en submuestras segun turno

FACTOR |ESCALA
TURNO [FACTOR|I [FACTOR I [1lI TOTAL
MANANA |35 3,36 3,74 3,53
TARDE 4,13 3,76 4,06 4

En relacion al turno de trabajo se hallo el mayor puntaje en el turno tarde en
el factor | (4,13), que evalla la satisfacciébn con la supervision y la
participacion dentro de la empresa, mientras que el menor puntaje lo obtuvo
el factor Il (3.36) en el turno mafana (satisfaccién en relacion al ambiente

fisico de trabajo)

Tabla N° 12: Escala total y Factores en submuestras segun antigiiedad

ESCALA
ANTIGUEDAD |FACTORI|FACTORII |[FACTOR Ill | TOTAL
0A5ANOS 3,77 3,43 3,84 3,67
5A 10 ANOS 3,96 4,25 413 4,08
DE 10 ANOS [3,83 3,83 4 3,86

Puede observarse que en relaciéon a la antigiiedad dentro de la empresa el
puntaje mas alto y el mas bajo lo obtuvo el factor Il que evalla la satisfaccion
con el ambiente fisico de trabajo, el mas bajo (3,43) se encuentra entre los
sujetos de 0 a 5 afos de antigliedad, mientras que el mas alto (4,25) se

encuentra entre los sujetos de entre 5 a 10 afios de antigliiedad.
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Tabla N° 13: Escala total y Factores en submuestras segtn carga horaria

ESCLA
HORAS |FACTOR! |[FACTORII |[FACTOR lll |TOTAL
6 hs 3,5 3,36 3,74 3,49
6:30 hs 4,18 3,71 4,07 4,01
7 hs 4,28 4,33 4,33 4,31
7:30 hs 3 2,75 3 2,92

Los puntajes obtenidos en relacion a la carga horaria diaria de trabajo fueron
de 4,33 el mas alto hallado en el factor Il y lll ( que evalUan la satisfaccién en
relacion al ambiente fisico de trabajo y las prestaciones materiales
respectivamente) para los sujetos con 7 horas diarias de trabajo y el mas
bajo, de 3 ptos, para los factores | y lll ( que evalian la satisfaccion en
relacion a la supervision y a las prestaciones materiales respectivamente) en

los sujetos de 7,3 horas diarias de trabajo.

Tabla N° 14: Escala total y Factores en submuestras segun nivel de

estudio
ESCALA
ESTUDIO FACTORI| [FACTORIl |FACTORIIl |[TOTAL
PRIMARIO 0 0 0 0
SECUNDARIO |3,41 3,27 3,59 3,39
TERCIARIO 3,67 3,53 3,94 3,67
UNIV 4,07 3,71 4,03 3,94
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En los datos hallados se puede observar que el mayor puntaje (4,07) se
obtuvo entre los sujetos con un nivel de estudio universitario en el factor |
(satisfaccion en relacidn a la supervision y participacion dentro de la
empresa) y el puntaje mas bajo (3,27) entre los sujetos con nivel de estudio
secundario en el factor Il (satisfaccion en relacion al ambiente fisico de

trabajo)

Tabla N° 15: Escala total y Factores en submuestras segun si es su primer

empleo
ESCALA
PRIMER |FACTORI! |[FACTORIl [FACTOR Il | TOTAL
Si 3,33 3,25 3.5 3,33
NO 3,87 3,59 3,95 3,8

En cuanto a si este es el primer empleo se puede observar que entre los
sujetos que respondieron que Sl es el primer empleo se encuentra el puntaje
de menor valor en el factor Il (3,25) que evalla la satisfaccion en relacion al
ambiente fisico de trabajo, mientras que el mayor puntaje se observa entre
los sujetos que respondieron que NO es el primer trabajo en el factor Il que
evalia la satisfaccion en relacion a las prestaciones materiales y la

participacion dentro de la empresa

3.6.2 Presentacion de datos cualitativos
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A continuacion de presentan los datos mas significativos obtenidos
mediante entrevista a un supervisor, un integrante del sindicato de teléfonos
y al empleado con mayor antigliedad en la empresa quienes prestan

servicio dentro de la organizacion

FACTORI FACTOR I FACTOR Il

SUPERVISOR

la satisfaccion es

mayor importancia a variable segun las remuneraciones son

SINDICATO

factores cuantitativos que | sectores, ya que la efectuadas en tiempo y
personales estipulados | iluminacién, ventilacion, | forma. Se cumple con
por la empresa etc. no es la misma el convenio y la ley
para todos los sectores.
se ve buena satisfaccion baja, no se
predisposicion de los ambiente fisico cumple con las

supervisores y buena agradable y comodo recompensas, pero si
relacién con ellos con el convenio

ANTIGUEDAD

- _ , conformidad en
buena relacién con la insatisfecho en cuanto

o B o relacion al
supervision preocupacion al medio fisico, o
_ o o cumplimiento del
por cuestiones mobiliario y limpieza del _
convenio y
personales lugar
recompensas

Fig. 3: Sintesis Datos de entrevistas

PSICOCEDCC

CENTRO DE

DOCUMENTACION




CAPITULO IV

INTERPRETACION DE

DATOS
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A continuacion se presenta la interpretacion de los datos recogidos.

En primer lugar se observara el grafico N° 1 que muestra la satisfaccion
laboral por factores, es decir, el factor | que corresponde a la satisfaccion en
relacion a la supervision y participacion dentro de la organizacion (evaluadas
por los items 5 al 10), el factor Il relacionado con el medio fisico en que
desempefiar su labor (evaluados por los items 1 al 4) y el factor Il de la
prestaciones materiales y recompensas (evaluada por los items 11y 12).

En general se podria adelantar que segin los resultados obtenidos se
observa un indice mayor hacia la satisfaccion que a la insatisfaccion laboral
dentro de esta empresa, brevemente se expondra a continuacién de cada

grafico seleccionado una interpretacion de los valores hallados.

4.1 Nivel de satisfaccion laboral discriminado por factores en la muestra total

Grafico N° 1

Nivel de Satisfaccion

Nivel de Satisfaccién 3,6- . [@seriet

FACTOR | FACTOR Il FACTOR Il
Factores
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Este primer grafico nos muestra el nivel de satisfaccién general en relacion a
los tres factores, el nivel mas alto se encuentra en el factor 11l que evalia la
satisfaccion en relacién a ias prestaciones materiales y recompensas
mientras que el valor mas bajo se halla en el factor Il que evalta la
satisfaccion en cuanto al ambiente fisico de trabajo, iéase temperatura,
higiene, espacio.

Es sabido gue dentro de esta empresa se cumple puntualimente con la
remuneracion mensual, que se otorgan premios por objetivos cumplidos, que
la relacion carga horaria/remuneracién es superior que en muchos de otros
empleos, es por esto que no ha de sorprender que sea en el factor |l donde
se haiian encontrado los valores mas aitos.

En general podria decirse que el nivel de satisfaccion es superior al término

medio considerado en una escala de 1 a 5.
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4.2 Nivel de satisfaccion laboral discriminado por variables
sociodemograficas

Grafico N° 2

Factores segin Género

4

3,8

3,7+

3,6+
Nivel de Satisfaccion 3,5+

. [aFEMENINOG
BMASCULINO

3,4+

FACTOR | ‘ FACTOR Il ‘ FACTOR I
Factores

En cuanto a las diferencias por género se observa que los hombres
presentan un nivel de insatisfaccién mayor que las mujeres en los tres
factores. El factor que alcanzo mayores valor fue el N° 3 relacionado con las
prestaciones materiales, tanto para hombres como para mujeres.

En el factor N° 2 los valores fueron bajos para ambos sexos, sin llegar a
hablar de insatisfaccién en relacion al ambiente fisico ya que el puntaje
supero para los dos una puntuacion de 3, se puede ver con claridad que es
el aspecto menos valorado dentro de la organizacion.

La diferencia mas significativa se puede observar en el factor N° 1 que valua

la satisfaccidon con la supervision y la participacion en la organizacion,
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explorado por los items 5 a 10, mostrando que los hombres se encuentran

mas insatisfechos que las mujeres en este sentido.

GraficoN° 3
Factores segun Edad
45+
=
4 -
&
| R

Nivel de Satisfaccién f; . [@FACTOR IS
J BFACTOR H
5; CIFACTOR il

20A23 ‘ 24A26 ' 27A30 ' 31A50
Edades

El grafico N° 3 nos muestra las diferencia en relacion a las edades de los
sujetos evaluados que van de 20 a 50 afios.

Se puede observar que no hay diferencias significativas en relacién los
grupos de edades de entre 20 a 31, en general respondiendo
satisfactoriamente a los items evaluados por los tres factores, mientras que
en grupo de sujetos de 31 a 50 afios muestra una disminucion en los valores
hallados en los tres factores en comparacion del resto de la muestra.

Como sucede en otros gréaficos el valor mas alto se encuentra en el factor N°
3 que evalua la satisfaccion en relacién a las prestaciones materiales y el
menor valor se halla en el factor N° 2 que evalla la satisfaccién en cuanto al

ambiente fisico de trabajo.

45



Hay que hacer una salvedad con el grupo de entre 20 a 23 afios que segun
muestra el grafico valoro con un mayor puntaje, en cuanto a satisfaccion, a
la relacion con la supervision (evaluada por el factor N° 1), se puede inferir
que este grupo de personas de menor edad le esta dando mayor importancia
a la relacion con sus superiores en comparacion con el resto de los grupos,

mayor valoracién que a las prestaciones materiales inclusive.

GraficoN° 4

Factores segtin Turno de Trabajo

Nivel de Satisfaccion

FACTOR | FACTOR Il FACTOR it
Factores

La relacion entre el turno de trabajo y los factores analizados da cuenta que
el turno tarde presenta un nivel de satisfaccién mayor que el turno mafiana
en los tras factores.

Para ambos turnos se presentan los puntajes mas elevados en relacion al
factor que evalla la satisfaccion con la supervisién y los mas bajos en

relacion al ambiente fisico de trabajo.
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Si bien las diferencias no son significativas, luego de visitas a la empresa se
puedo apreciar esta diferencia entre turnos ya que en el turno tarde hay
menos gente y mayor tranquilidad, en el turno de la manfana se pudo
observar mayor bullicio y nerviosismo que en el turno tarde.

En sintesis se puede hablar de valores que muestran niveles superiores al
término medio de satisfaccion, el mas bajo supera los 3,5 puntos lo cual

habla mas de satisfaccion que de insatisfaccion dentro de la organizacion.

Grafico N° 5

Factores segn Primer Empleo

FACTOR | ' FACTOR I ' FACTOR i

En relacidon a si esta es la primer experiencia laboral o no de la persona
consultada los datos son interesantes, los valores mas altos de hallaron
entre aquellos sujetos que ya habian trabajado en otros lugares y bajo otras
circunstancias y los mas bajos entre aquellos que es su primer empleo, esto

es para los tres factores.
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Como ya se repite en ios graficos anteriores ios puniajes mas bajos fueron
hallados en relaciéon al factor N° 2 que evalla la satisfaccion en relacion al
ambiente fisico de trabajo.

En cuanto a los factores N° 1 y 3 la diferencia es minima, sin embargo se
observa que ei facior N° 3 reiacionado con ias presiaciones maieriaies
obtuvo mayor valoracion que el resto.

En siniesis ias personas que ya han vivido otra experiencia iaborai distinta a
esta muestran indices superiores de satisfaccion laboral que los sujetos que
io experimenian como su primer empieo.

Se puede inferir que en la comparacion con otras experiencias de trabajo las
condiciones iaboraies presiadas deniro de esta empresa superan en reiacion
a los puntos evaluados a otras, teniendo la posibilidad por lo tanto de
vaiorarias con puniajes mayores a ios sujetos que io viven como su primera

experiencia laboral.



4.3 Nivel de satisfaccion laboral discriminado por items en la muestra total

Grafico N° 6

Satisfaccion Laboral segan Cuestionario

Como ya se puede ir observando en general el nivel se satisfaccion supera
el puntaje 3, indicando que los trabajadores poseen satisfacciéon con la
organizacion.
A continuacion se llevara a cabo el analisis de cada item en particular:
e Item N° 1: Los objetivos, metas que deben alcanzar.
(Factor II)
e ltem N° 2: La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo
(Factor II)
e Item N° 3: El entorno fisico y el espacio de que dispone su trabajo
(Factor 11)

e ltem N° 4: La temperatura de su lugar de trabajo (Factor II)
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o Item N° 5: Las relaciones personales con sus superiores
(Factor 1)
¢ Item N°6: La supervisidon que ejercen sobre usted.
(Factor 1)
e |tem N° 7: La proximidad y frecuencia con que es supervisado
(Factor I)
¢ Item N° 8: La forma en que sus supervisores juzgan su tarea
(Factor I)
e Item N° 9: La “igualdad” y “justicia” de trato que recibe de su
institucion.
(Factor 1)
e Item N° 10: El apoyo que recibe de sus superiores.
(Factor I)
e Item N° 11: El grado en que su institucién cumple el convenio, las
disposiciones y leyes laborales
(Factor 1ll)
e Item N° 12: La forma en que se gestiona aspectos laborales en su
institucion
(Factor Ill)
Estos son todos los items evaluados, si bien la diferencia no es significativa
se pueden observar los valores mas altos en relacion al item N° 11 “el grado
en que su institucion cumple el convenio, las disposiciones y leyes laborales”

y el N° 5 “Las relaciones personales con sus superiores”.
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El puntaje mas bajo se obtuvo en el item N° 4, que evalla “La temperatura
de su lugar de trabajo”

De este analisis mas detallado también se puede concluir que los valores
muestran la satisfaccion de los empleados en relacién a la organizacion ya
que se hallaron puntajes mayores a 3, obteniéndose en el items N° 11 un
valor de 4, lo cual indicaria un nivel de satisfaccién alto.

El puntaje mas bajo obtenido en el item N° 4 fue de 3,1 lo cual indica un

nivel medio de satisfaccion.




CAPITULO V

CONCLUSIONES Y

REFLEXION



5.1 CONCLUSION

Como se mencioné anteriormente el tema propuesto surgié de la necesidad
de conocer la satisfaccion laboral en el personal que integra el Grupo “112
Activos” perteneciente a la Empresa Telefonica de Argentina de la ciudad de
Mar del Plata.

Indagando se pudo reconocer como misién de la Empresa atraer,
desarrollar y motivar a sus empleados para superar las expectativas de los
clientes y crecer en forma rentable y sostenida.

Vivimos en un mundo cada vez mas globalizado y eficiente, con mercados
mas competitivos y exigentes, donde la atencion y servicio de calidad al
cliente se vuelve un aspecto fundamental para la satisfaccién de los mismos.
La empresa Telefénica tiene como mision justamente mantener motivados a
sus empleados para lograr superar las expectativas de sus clientes y seguir
creciendo dentro del mercado.

Se planted como interrogante que motivo a esta investigacion el grado de
satisfaccion laboral de los empleados del grupo “112 Activos” de la Empresa
Telefonica de la cuidad de Mar del Plata y determinar si las estrategias que
emplea la Empresa son suficientes para contrarrestar lo abrumador e
insalubre del trabajo en si.

Luego de realizar el analisis de los datos obtenidos se llegd a las siguientes
conclusiones:

El nivel de satisfaccion laboral de toda la muestra es de 3,73 pts, medido con
una escala de 1 a 5, donde 5 se corresponde con el nivel mas alto de

satisfaccion, lo que indica que el personal del grupo “112 Activos”
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perteneciente a la Empresa Telefdnica de Argentina de la Cuidad de Mar del
Plata se encuentra satisfecho en su lugar de trabajo; en referencia al
ambiente fisico de trabajo, a la supervision, y respecto a las leyes y
convenios de trabajo cumplidas por la Empresa.

En relacién a las variables sociodemograficas evaluadas se puede concluir
qgue el género femenino presentd una mayor inclinacién hacia la satisfaccion
que los hombres en los tres factores.

Como se repite a lo largo de la evaluacion el factor |l relacionado al ambiente
fisico de trabajo presentd menor puntaje mientras que el mas alto se
encuentra en el factor | relacionado a las prestaciones materiales.

En cuanto a la evaluacién de los factores en relacion a la edad se observa
que el grupo donde se presenta una mayor inclinacion hacia la satisfaccidon
es la franja que va de los 20 a 30 afios, mientras que en grupo comprendido
por los empleados de 31 a 50 afos presentaron valores mas bajos y una
inclinacion a la insatisfaccion en relacion a los otros grupos, repitiéndose los
valores mas altos en el factor lll ( prestaciones materiales y recompensas) y
los mas bajos en el factor |l ( ambiente fisico de trabajo. luz, higiene,
limpieza, temperatura)

El turno de trabajo de la tarde en comparacion con el turno de la mafiana fue
el que presentd una mayor inclinaciéon hacia la satisfaccion.

En la interpretacion de los datos podemos observar que el factor en el que
se evidencia un mayor nivel de satisfaccion laboral es el referido a las

prestaciones materiales y recompensas obtenidas dentro de la Empresa, por
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lo cual las estrategias implementadas por la misma contrarrestarian las
situaciones de malestar y estrés propias del trabajo.

El menor puntaje se observa en el factor Il que evalla la satisfaccion en
relacion al ambiente fisico de trabajo, si bien no se puede hablar de
insatisfaccion ya que el valor hallado es de 3,54 pts, es el que menor puntaje
obtuvo.

Por tal razdn se pensé como sugerencia posibles estrategias de intervencion

relacionadas al area ambiente fisico de trabajo.

5.2 Reflexion

Como reflexion y cierre de este trabajo de investigacion citaré algunas
posibles estrategias de intervencidon relacionadas al ambiente fisico de
trabajo, que es donde se obtuvo menor valor.

Desarrollar estrategias para lograr satisfaccion laboral implica, tener en
cuenta la cultura de la organizaciéon, nivel arquitecténico, valores y
presunciones basicas que operan en la misma. Al igual evaluar variables que
puedan influir en el comportamiento de las personas y grupos que se
desarrollan en una organizacién tales como estilos de direccién, liderazgo,
comunicacion organizacional e interpersonal, clima sociopsicoldgico, estilos
de solucion de conflictos, distribucidn de funciones y claridad de las mismas,
organizacién y disefio de los puestos de trabajo, satisfaccion laboral,

motivacion, entre otras.
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El diagnéstico de estas variables no es estatico, debe buscarse la

explicacion del funcionamiento de ellas en la organizacion y como los

individuos operan bajo los efectos de las mismas.

En general resultan necesarios entre otros los siguientes aspectos:

Estudios de puestos de trabajo, que establezcan las exigencias del
mismo y por consiguiente encuentren los efectos negativos del trabajo
sobre el hombre que desempenara esas funciones, entre ellos el

estrés laboral

Disefio y puesta en marcha de sistemas de seleccién de recursos
humanos que tomen en cuenta los efectos negativos de la relaciéon del
hombre con su actividad laboral, que permitan seleccionar personas
menos vulnerables al estrés que pueda generar el puesto, que se
caractericen por la flexibilidad en sus estilos comunicativos y de
manejo de los conflictos, o en su defecto, detectar la vulnerabilidad de

estos sujetos y trabajar profesionalmente sobre los mismos.

Implementar sistemas de capacitacién en los que ademas de las
necesidades de aprendizajes detectadas se desarrollen el conjunto de
competencias laborales y sociales que permitan potenciar y fortalecer

a los miembros de la organizacion.

Implementar entrenamientos, y/o sesiones de relajacion antes,

durante y después de la jornada laboral, proponer y facilitar la
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realizacion acciones para el uso del tiempo libre y desarrollo de

adecuadas relaciones interpersonales

La intervencion puede tener como objeto una, alguna o todas las variables

que intervienen en el proceso de evaluacion de la satisfaccién laboral.

En relacion a los resultados obtenidos considero apropiado mencionar la
aplicaciéon de estrategias de intervencion en el area ambiente fisico ya que

es el factor en el cual se obtuvo menor valoracion.
AREA: Ambiente fisico

OBJETIVO: Mantener el ambiente fisico éptimo para que el trabajador se

sienta comodo en sus labores.

DIAGNOSTICO: La infraestructura actual de la empresa logro un puntaje de
3,54 pts. en relacion a la satisfaccion con el ambiente fisico de trabajo, si
bien no es bajo, en comparacion con los puntajes obtenidos en los restantes
factores (factor | 3.79 y factor |1l 3.88) es el que muestra una tendencia hacia

la insatisfaccion.
INTERVENCION:

. Revisar periddicamente la infraestructura de la empresa (iluminacion,
ventilacion, etc.) a fin de mantenerla en buenas condiciones.

. Contratar los servicios de una empresa de Seguridad Industrial que
evalle profesionalmente las areas concernientes.

. Evaluar el ambiente fisico propio de las areas donde este personal

esta trabajando y considerar si puede haber algun aporte para mejorario
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por parte de la organizacién, aunque estas areas no estén ubicadas en la
sede central de la empresa.

. Crear y publicar un manual de seguridad industrial de acuerdo al giro
de la empresa.

. Considerando que la satisfaccion es producto de cédmo perciben los
empleados su ambiente de trabajo seria necesario tener presente dicha
percepcion a través de la participacion del empleado en estas
cuestiones, realizando encuestas, consultas, etc., que permitan la

obtencién de datos pertinentes para futuras intervenciones.

Estas propuestas pueden considerarse estrategias de caracter general a
seguir por la organizacion, lo idoneo para la realizacion de las mismas es
que la organizacion sea vista como un sistema y que no se planifique por
tanto de forma aislada las acciones, pues no alcanzarian los resultados

esperados y necesarios para la organizacion y los sujetos que la conforman.
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ANEXO

INSTRUMENTOS



i SAFETY PSYCHOLOGY
© " PSICOLOGIA DE LA SEGURETAT

/. o PSICOLOGIA DE LA SEGURIDAD

T hitp /lwww.uv_ es/sequridadiaboral

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL S10/12
J.L. Melid y J.M. Peiré (1998)

José L. Melia/ José M. Peiré
CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL

1 Los objetivos, metas y tasas de Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
sz Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
produccion que debe alcanzar. |5 “,5 g 40 sa 6a 70
2 La limpieza, hjgiene y salubridad de su Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
] de trabai Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
ugardelrabqjo. |1,g  ,o  3Q 4. sQ 6@ 70
3 El entorno ﬁ sicoy ele spacio de que Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
i ] e trabar Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
Ispone en su lugar de trabajo. 1.0 20 10 40 50 6.0 70
4 | La temperatura de su local de trabajo. Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6.3 7.0
5 Las relaciones personales con sus Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
, . Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
SUPETIoreS. |ym 33 3l 40 50 6Q 70
6 La supervisio’n que ejercen sobre Insatisfecho Indiferente  Satisfecho
d Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
usted. 110 20 3o 40 sQ__6Q 70
7 La proximidad y frecuencia con que es Insatisfecho  Indiferente Satisfecho
sad Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
. sl 1T T T Y 40 5@__6@ 70
8 La forma en que sus supervisores Insatisfecho  Indiferente Satisfecho
s Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
juzgansuiared. |;n 20 30 4@ s5Q__s@ 78
9 La "igualdad" y "justicia” de trato Insatisfecho  Indiferente Satisfecho
: Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
que recibe de su empresa. |5 .5 1o 40 s 6a 70
10 | El apoyo que recibe de sus superiores. Insatisfecho  Indiferente  Satisfecho
Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
19 20 302 4.0 5 6Q  7Q
11 El grado en que su empresa cumple el Insatisfecho  Indiferente  Satisfecho
o lasdi . s } Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
convenio, Las aisposiciones y Leyes 1.0 20 30 40 50 6.0 70
laborales.
12 Laforma en que se da la negocjac[én Insatisfecho  Indiferente Satisfecho
¥ . Muy Bastante Algo Algo Bastante Muy
en su empresa sobre aspectos | |q  .g 30 40 sa 6a 710

laborales.

Cuestionario de Satisfaccion Laboral S10/12 — Universitat de Valéncia
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Cuestionario Sociodemografico

Esta encuesta ha sido disefiada para conocer tus impresiones sobre diversos
aspectos relacionados con tu &mbito de trabajo, este es un trabajo que realiza
la estudiante C. C. como requisito para sus estudios en la carrera de
Licenciatura en Psicologia, los datos que se recojan por este medio seran

anoénimos, confidenciales y utilizados solo al fin ya enunciado.

A continuacién encontraras una serie de preguntas acerca de tus
caracteristicas personales te pedimos que marques en el casillero que

corresponda:

1. Sexo Flwm

2. Edad

3. Tumo| M | T

OaSafios | 5a10 +de 10

3.1. Antigliedad

3.2. Horas diarias de trabajo

4. Educacién Primaria
Secundaria

Terciaria

Univers.

5. ¢ Es este tu primer empleo?



Esta encuesta ha sido disefiada como parte de un trabajo que realiza Ia
estudiante C. C. como requisito para sus estudios en la carrera de Licenciatura
en Psicologia, los datos que se recojan por este medio seran anénimos,
confidenciales y utilizados sélo al fin ya enunciado.

A continuacién encontrara una serie de preguntas le pedimos que responda a
cada una de ellas en el espacio disponible:

1) Teniendo en cuenta las impresiones de su grupo de trabajo, 4 Cémo
podria evaluar la satisfaccién con el ambiente fisico y espacio que disponen para
su trabajo? (Limpieza, temperatura, etc.)

2) Teniendo en cuenta las impresiones de su grupo de trabajo, ;,Cémo
podria evaluar la satisfaccion con la supervision y participacion dentro de la
empresa? (Relacién con sus supervisores, frecuencia con la que es supervisado,
forma en que se juzga su tarea, etc.)

3) Teniendo en cuenta las impresiones de su grupo de trabajo, ¢ Como
podria evaluar la satisfaccion con las prestaciones materiales y recompensas
recibidas en la empresa? (Grado en que se cumple con el convenio, las
disposiciones y leyes laborales, etc.)

Muchas gracias por tu colaboracién



