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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es conocer el grado de satisfaccion de los
empleados que laboran en la Clinica Albarregas, C.A. Mérida, Estado Mérida. Este
estudio es un proyecto factible, apoyado en la investigacién descriptiva de campo.
La muestra conformada por 36 empleados, es decir toda la poblacién, en la
recoleccién de los datos se aplicO un cuestionario, conformado por 24 items,
construido de acuerdo con la escala de Likert con cinco alternativas de respuestas.
Los resultados obtenidos demostraron que a todos les gusta el trabajo que
desempefan. Con relacion a los factores de motivacibn opinaron no estar
satisfechos. En relacién con los factores de Higiene estan satisfechos. Con la
remuneracion, posicion, condiciones laborales, condiciones fisicas se apreciaron
diferencias muy significativas, el problema mas resaltante esta en relacién a la
comunicacion que tienen los coordinadores y la Junta Directiva con el personal que
dirige, lo que refleja que un 29% opind que rara vez sus decisiones eran juntas y
que rara vez se comunicaban directamente con sus empleados, por lo tanto, rara
vez habia motivacion. Se recomienda la realizacion de talleres de comunicacion
efectiva donde participen, la Junta Directiva, Coordinadores y empleados en
generales que sirvan de estrategias para el mejor funcionamiento de la institucion.
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INTRODUCCION

El mundo de hoy se encuentra afectado por una serie de cambios
estructurales, sociedades enteras son modificadas completamente en formas
y modos de vida, por consiguiente, el ser humano modifica sus actitudes y
conductas que de una u otra manera afectan el buen funcionamiento de las
organizaciones a las cuales pertenecen y en las que pasan su existencia
trabajando, enfrentando innumerables desafios al luchar por cumplir las

tareas diarias.

El presente estudio es un caso practico, como es el conocer el grado
de satisfaccion que tienen los empleados de la Clinica Albarregas C.A.
Estado. Mérida, dedicada a dar salud, teniendo en consideracion las
variables satisfaccion laboral, factores motivadores y factores de higiene, con
la finalidad de aportar conclusiones y recomendaciones a una realidad

especifica.

La medicién de la satisfaccion laboral es importante porque representa
un sistema de diagndstico 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 de motivacién e higiene que aportan a la satisfaccién en general.

Considerando la importancia que tiene la satisfaccion laboral dentro de

nuestra empresa, se estructura el trabajo de la siguiente manera.

El Capitulo I, contiene lo referente al planteamiento del problema,

justificacion, objetivos generales y especificos, alcances, limitaciones.



El Capitulo Il antecedentes de la investigacion, bases tedricas que

sostienen la investigacion, marco conceptual.

En el Capitulo lll, se encuentra la definicibn de las variables en
estudio, marco metodolégico, disefio de la investigacidén, tipo de
investigacion, poblacion y muestra, técnica e instrumento de recoleccion de

datos, descripcion para obtener la validez y la confiabilidad del instrumento.

El analisis, interpretacion de datos, se describe en el Capitulo 1V,
donde se presentan mediante gréficos, los resultados de la investigacion de

campo.

En el Capitulo V, se desarrollan las conclusiones y recomendaciones,
posteriormente las referencias bibliograficas y los anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los cambios que viven las organizaciones empresariales, son objeto
de estudio por parte de innumerables analistas de la Administracion del
comportamiento humano, quienes tratan de obtener informacién con
respecto de su incidencia en la marcha de las empresas y organizaciones.
Estos cambios exigen una demanda distinta de creatividad y de
comportamiento que estén constituidos por una serie de sucesos y
experiencias que utilicen el conocimiento de los individuos y el

comportamiento de grupos que faciliten esos cambios que se buscan.

Las personas consideran la satisfaccion en el trabajo como un
concepto aislado, es decir, una persona estd o no esta satisfecha con el
trabajo. Sin embargo, en realidad se trata de una acumulacion de actitudes
hacia el trabajo relacionados entre si, que corresponderian a diversos
aspectos del empleo. Por ejemplo, una medicién popular de satisfaccion en
el trabajo es el indice descriptivo del trabajo, que mide la satisfaccion en
términos de cinco aspectos especificos del empleo de una persona: la
remuneracion, los ascensos, la supervisidbn o evaluacion, el trabajo en si
mismo y los compafieros. Es obvio que un empleado esté satisfecho con
algunos aspectos y al mismo tiempo descontento con otros. Las fuentes de
satisfaccion y descontento del trabajo varian de una persona a otra. La
fuente que se consideraron importantes para muchos empleados incluyendo
el reto del trabajo, el grado de interés de las labores para la persona, el

grado de actividad fisica necesaria, las caracteristicas de las condiciones de



trabajo, los tipos de estimulos que la organizacion brinda, la comunicacion
entre el gerente y los empleados. Estos factores hacen necesarios este
estudio en la Clinica Albarregas C.A., Mérida Estado Mérida, con la finalidad
de lograr los objetivos especificos propuestos para lograr asi una mayor

satisfaccion laboral.



OBJETIVOS

Objetivo General

Conocer el grado de satisfaccion de los empleados que laboran en la

Clinica Albarregas C.A. Mérida Estado. Mérida.

Objetivos Especificos:

= Detectar el grado de satisfaccion de los empleados de la Clinica
Albarregas C.A. Mérida Estado. Mérida.

= Buscar cuales son los factores motivadores de higiene que nos

afectan para estar satisfechos en nuestras areas de trabajo.

= Elaborar recomendaciones de acuerdo a los resultados sobre el
grado de satisfaccion laboral de los empleados que laboran en la
Clinica Albarregas C.A. Mérida Estado. Mérida.



JUSTIFICACION

La investigacion se realiza porque se hace necesario proporcionar
mejoras en la Clinica Albarregas C.A., la misma coadyuva a que quienes
dirigen la Institucion asuman actitudes adecuadas para orientar al Recurso
Humano que labora bajo su direccién, permitiendo que los objetivos sean
alcanzados con mayor exactitud y armonia, lo que significa posibilidad de
creatividad, disposicion a ejecutar la tarea diaria y satisfaccion durante la
practica laboral, beneficiando en ultima instancia a los trabajadores de dicha
institucion. También se justifica desde el punto de vista organizacional, lo que
va ha permitir conocer la salud de la Clinica y gracias a eso se obtendran
resultados que puedan ayudar a identificar los problemas, de mayor
preocupacion, como las causas de descontento del personal, los factores de

motivacion e higiene que aportan a la satisfaccion en general.

ALCANCES

La presente investigacién permite conocer el grado de satisfaccion de
los empleados que laboran en la Clinica Albarregas C.A. Mérida Estado.
Mérida, tomando en consideracion la variable satisfaccion laboral,
relacionado con los factores de motivacién e higiene laboral, y a partir de
ellos, aportar recomendaciones que permitan a la clinica, la implementacién
de estrategias para mejorar su desempefio organizacional, asi como
contribuir con la investigacion sobre el tema en nuestro medio, abriendo
nuevos horizontes de estudio y estimular la necesidad de contar con mayor

namero de profesionales dedicados a la rama gerencial.



LIMITACIONES

En el desarrollo de la investigacion de campo se presentd cierta
dificultad referida a la falta de tiempo para la realizacion de la misma, asi
mismo, por lo extenso del tema a tratar lo concerniente a la satisfaccion
laboral fue imposible abarcar todos los enfoques acerca de esta

investigacion.

Las personas encuestadas trabajan en diferentes turnos y fue algo
dificil la entrega del instrumento pero se logr6 con esfuerzo del propio

investigador logrando aplicarla a 36 empleados.



MARCO TEORICO

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

La revisidon bibliogréfica ha permitido encontrar algunos trabajos

realizados a nivel Internacional.

Torres, C. (1987). Su investigacidon es acerca de la satisfaccion laboral
que experimenta la enfermera general durante el servicio de su profesiéon en
el Hospital E. Rebagliati y Hospital Dos de Mayo durante su ejercicio

profesional.

Se lleg6 a la conclusion que el 65% de las enfermeras experimentan
insatisfaccion laboral, el 35% experimentan satisfaccion, los factores que
determinan la insatisfaccion laboral, son los extrinsecos: organizacion, salario
y ambiente fisico; comparando la satisfaccion laboral entre las enfermeras de
ambas Instituciones se tiene: En el Hospital E. Rebagliati, el 60 por ciento de
las enfermeras experimentan insatisfaccion laboral, mientras que en el
Hospital Dos de Mayo el 90 por ciento de las enfermeras experimentan
insatisfaccion laboral al realizar su ejercicio profesional en un ambiente

laboral satisfactorio.

Palma, S. (1999), reporté una muestra de 952 trabajadores en cinco
grupos 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 remuneraciéon un elemento directamente

asociado al grado de satisfaccion.



Estas investigaciones presentadas anteriormente sirven como modelo
a utilizar en el presente trabajo, sirviendo de apoyo para orientar el desarrollo
del marco tedrico, la operacionalizacion de las variables, asi como también
para los aspectos referidos a la estadistica y como orientacién en la parte

metodologica.

El Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia, 2002; realizo
una encuesta en donde confirman que los trabajadores espafoles
manifiestan un nivel medio de satisfaccion en el trabajo, al situarse en 6,70
puntos, en una escala de 0 a 10, en la que cero en ninguna satisfaccion 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 el 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 ja valoracion sobre
el mismo tema de afios anteriores: 89.1 % en 1.999 y un 86.7% en el 2000.
Las principales fuentes de gratificacion labores que mencionan los
entrevistados son: El gusto para la realizacion de su trabajo (24,5%). El
compaferismo (11.8%), el sueldo (7.7%). el buen horario (7,5%) y el

desarrollo personal (7.4%).



BASES TEORICAS

La importancia de la satisfaccion Laboral es de gran interés porque
indica la habilidad de la organizacion para satisfacer las necesidades de los
trabajadores y demas, por los siguientes motivos: Existen muchas evidencias
de que los trabajadores insatisfechos faltan al trabajo con més frecuencia y

suelen renunciar mas.

Se ha demostrado que los empleados satisfechos gozan de mejor
salud y viven mas afios. La satisfaccion laboral se refleja en la vida particular

del empleado.

Ademas, la satisfaccién 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 institucién; como tal son
indicadores del comportamiento de los que pueden derivar politicas y

decisiones institucionales”. (Palma 1.999 p. 24).

Es méas probable que los empleados satisfechos sean ciudadanos
satisfechos, estas personas adoptaran una actitud mas positivas ante la vida
en general y representaban para la sociedad personas mas sanas, en

términos psicolégicos.

Actualmente se presta mayor interés a la calidad de vida laboral a
diferencia de afos 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. (Pereiro, 1996, p. 344).



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, maltratados,
atascados en tarea monétona, sin posibilidades de ampliar horizontes de
compresion 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 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
respiracion, lo cual se logra mas que nada por una labor consciente de los
jefes. (Atalaya, 1999, p. 50).



Breve resefia de las facetas de la satisfaccion laboral segun algunos

autores.
GRAFFIN Y
PALMA
BEER LOCKE (1976) BATEMAN JHOND (1988) (1999)
(1986)
Compafiia Eventos o Reconocimiento| Condiciones
condiciones de Trabajo fisicas
trabajo
Trabajo Beneficios Remuneracién
mismo Salario Paga
Compafieros Promocion Supervisién | Condiciones de Politicas
trabajo administrativas
Objeto del |Reconocimiento| Beneficios Supervision Relaciones
contexto sociales
Del trabajo Beneficios Oportunidades | Comparieros de Desarrollo
de promocién trabajo personal
Condiciones Politicas de Desempefio de
de trabajo empresas tareas
Agentes de Comparfieros
satisfaccién |préacticas dela Relacién con la
organizacién autoridad
Supervision
Compairieros
Compaifiia
Direccion

El grado de satisfaccion o insatisfaccion varia mucho de persona a

persona. Sin embargo, hay ciertas tendencias generales observadas en la

poblacion.

Halloran y Benstosn (1997), encontraron que existe una correlacion

positiva entre la satisfaccion laboral y las variables edad, género, experiencia

laboral y nivel ocupacional.

Los determinantes mas importantes de la satisfacciéon laboral son:



Edad

La razén por !a cual la edad est& asociada al nivel de satisfaccion es
en gran parte desconocida. Cuando la persona ingresa a la vida laboral su
trabajo es algo nuevo e interesante, mientras las exigencias de la
organizacién son aun muy bajas, lo cual produce un buen desempefio, y en
consecuencia, un alto nivel de satisfaccion. A medida que avanza en edad, el
trabajo se vuelve mas rutinario y las exigencias mayores, con lo cual decrece
el desempenio y el nivel de satisfaccion. A partir de los 30 la persona tiene la
oportunidad de realizar tareas mas ricas, lograr mejores niveles de

desempefio y un mayor nivel de satisfaccion laboral.

Hacia los 60, la persona experimenta un declive de sus capacidades y
horizonte mas corto de actuacion, lo que origina un menor esfuerzo ejecutar

el trabajo. Asi, su desempefio decae y la satisfaccion baja.

Género:

En investigaciones realizadas en Estados Unidos se ha demostrado
que mujeres se sienten contentas con su trabajo y otros demuestran lo
contrario. Algunos resultados de la investigacion indican que estdn mas
insatisfechas que los varones, Se sabe que les interesan aspectos de trabajo
por los que el hombre no muestra ningun interés en absoluto. Por ejemplo,
las mujeres con desventajas se preocupaban mas por la oportunidad de
demostrar su utilidad y contar con un trabajo seguro. Por otra parte, ellos
sentian mas interés por la calidad de las relaciones interpersonales y las

condiciones trabajo.

Es natural que haya distintas fuentes de satisfaccion para quienes
hacen carrera en el mundo de los negocios y las que trabajan a fin de

contribuir al ingreso familiar. Las motivaciones y satisfacciones de las



mujeres profesionales se parecen mas a las de los ejecutivos. Ellos obtienen
mas satisfaccion con su trabajo las madres no lo consideran el principal
centro de su vida, pues se sienten realizados en su papel de madre, esposa
y ama de casa. (Schuitz, 1998, p. 264).

Palma, S. (1.999) en un estudio realizado en Peru en la ciudad de
Lima Metropolitana, la diferencia por género favorece a la mujer quien tiene

un mejor nivel de satisfaccion laboral.

Experiencia Laboral

La misma explicacion se aplica para entender la asociacién entre la
experiencia dentro de la empresa y el nivel de satisfaccion logrado. Cuando
la persona empieza a realizar cualquier trabajo le ocurre lo mismo que a un
joven recién iniciado en la vida laboral. Al comienzo todo le parece nuevo e
interesante, al mismo tiempo que las exigencias de la organizacién son
leves. Por consiguiente, su desempefio es bueno y el nivel de satisfaccion
alto. Es decir, la experiencia se comporta de la misma manera que la edad.
Si el trabajador realiza cambios muy frecuentes de empleo, al comienzo se
sentird muy satisfecho y poco tiempo después muy insatisfecho, lo puede

Llevar a cambiar nuevamente de empleo.

Nivel Ocupacional

En cuanto al nivel ocupacional de la persona. Mientras mas complejo
es el trabajo mayor serd el nivel de satisfaccibn. En otras palabras, los
trabajadores, menos tecnificados tienden a lograr un nivel mas pobre de
satisfaccion. Esto puede ser una consecuencia del ingreso obtenido por los

trabajadores de diferente nivel ocupacional Como existe una asociacion



directa entre la cantidad de dinero recibida y el nivel ocupacional dentro del
que la persona se ubica, la satisfaccion podria deberse al salario mas que el
nivel de Calificaciones. "En términos generales a un nivel superior
corresponde una mayor oportunidad de atender a las necesidades
motivadoras (descritas por Herzbderg) y mas autonomia, interés vy
responsabilidad”. (Dunnette, 1998, p. 266).

Nivel dentro de la Organizacion

Finalmente, la relacion de la satisfaccion laboral con el nivel que la
persona ocupa dentro de la organizacion es similar a la que existe con el
nivel ocupacional. Si bien el salario puede causar esta relacion, hay otros
factores que también intervienen. En primer fugar, los profesionales y
gerente muchos de los cuales son también propietarios gozan de mucho
mayor autonomia que los empleados de menor nivel. En segundo lugar, los
profesionales y gerentes obtienen refuerzos intrinsecos al realizar su trabajo,

lo cual ocurre en menor medida con los trabajadores de nivel inferior.

Podemos concluir que la autonomia permite concentrar el esfuerzo en
aguellas actividades en las cuales uno encuentra mayor posibilidad de
satisfacer las necesidades intrinsecas. Como esta orientacion significa
adicionalmente un mayor ingreso, entonces el nivel organizacional mas alto

permite lograr una mayor satisfaccion.

Trabajo Eventual Desafiante

Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de
usar sus habilidades y que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y

retroalimentacion de como se estan desempefiando. Los trabajos que tienen



muy poco desafio provocan aburrimiento pero un reto moderado, la mayoria

de los empleados experimentara placer y satisfaccion.

Recompensas Justas

Los empleados quieren sistemas de salario y politicas de ascensos
justos, sin ambigliedades y acordes con sus expectativas. Cuando el salario
se ve con base en las demandas de trabajo, el nivel de habilidad del
individuo y los estandares de salario de la comunidad, se favorece la
satisfaccion. Claro no todo e! mundo busca el dinero. Mucha gente acepta
con gusto menos dinero a cambio de trabajar en un area preferida, o en un
trabajo menor demandante, o de tener mayor discrecidon en su puesto o de
trabajar menos horas. Pero la clave en el enlace del salario con la
satisfaccion no es la cantidad absoluta que uno recibe, sino la percepcion de
justicia. De igual manera, los empleados buscan politicas y préacticas justas
de ascenso. Los individuos que perciben que las decisiones de ascenso se

realizan con rectitud y justicia, probablemente experimenten satisfaccion.

Condiciones favorables de Trabajo

Los trabajadores se interesan en su ambiente de trabajo tanto para el
bienestar personal como para facilitar el hacer un buen trabajo. Los estudios
demuestran que los empleados prefieren ambiente fisicos que no sean
peligrosos o incomodos. La temperatura, la luz, el ruido y otros factores
ambientales no deberan estar tampoco en el extremo - por ejemplo, tener
demasiado calor y muy poca luz. Ademas, la mayoria de los empleados
prefieren trabajar relativamente cerca de la casa, en instalaciones limpias y

MAas 0 menos modernas, con herramientas y equipo adecuado.



Colegas que brinden apoyo

La gente obtiene del trabajo mucho mas que simplemente dinero o
logros tangibles. Para la mayoria de los empleados, el trabajo también cubre
la necesidad de interaccion social. No es de sorprender, por tanto, que tener
comparfieros amigables que brinden apoyo lleve una mayor satisfaccion en
el trabajo. ElI comportamiento del jefe es uno de los principales
determinantes de la satisfaccion del empleado se incrementa cuando el
supervisor inmediato es comprensivo y amigable, ofrece halagos por el buen
desemperio, escucha las opiniones de sus empleados y muestra un interés

personal en ellos.

Personalidad

Holland expone que la gente con tipos de personalidad congruentes
con sus vocaciones escogidas poseeria talentos adecuados y habilidades
para cumplir con las demandas de sus trabajos. Por tanto, es probable que
sean mas exitosos a esos trabajos y, debido a este éxito, tengan una mayor

probabilidad de lograr una alta satisfaccién en su trabajo.

Factores laborales

El rendimiento laboral puede definirse segun el diccionario Everest
Coronel (1973): "como el producto o utilidad de que dé una cosa (Pp. 838 y
1226) en este caso es perteneciente al trabajo o actividad laboral que realiza
un empleado; Cuando un empleado es eficiente y productivo en la empresa
para la cual trabaja, es porque esta ha sabido identificar y suplir sus
necesidades; la mayoria de los problemas que conlleva al descontento
laboral tienen mucho que ver con el incumplimiento evidente del contrato

psicoldgico; para un empleado es importante conocer el rol que jugara dentro



de la empresa, por lo que es vital para €l, sentirse lo méas satisfecho y asi la
empresa obtendra las expectativas esperadas.

Teorias Humanisticas Asociadas a la Motivacion y Satisfaccién Laboral

En toda organizacion los empleados quieren que se les recompense
por sus aportes, esperan que los administradores traten de satisfacer las
necesidades de los empleados, sus requisitos basicos para vivir y trabajar en
forma productiva. Conforme la poblacion de trabajadores de las
organizaciones se van diversificando cada vez mas, se va volviendo
importantisimo reconocer !a individualidad de las necesidades, identificarlas
y responder a ellas se convierte en un tema critico para la buena

Administracion o Gerencia.

Existen algunas teorias referidas a la motivacion que pueden servir de
apoyo para el desarrollo de la presente investigacién, en cuanto a la
satisfaccion laboral se refiere. Entre ellas se pueden mencionar la teoria de
la Pulsion de Hull, la de Tomam, la de McClelland, la de Atkinson, la teoria de
Frederick Herzberg entre otras. Todas ellas intentan explicar qué es la
motivacion, algunas se relacionan entre si, otras discrepan por tener puntos
de vista diferentes, pero todas contribuyen a que las generaciones actuales
comprendamos la importancia de este tema en el campo de la conducta

humana.

La Teoria de la Pulsion de Hull

Hull, psicélogo norteamericano perteneciente a la escuela de Yale,
utilizé los experimentos del reflejo condicionado de Pavlov y otros

investigadores. Hizo hincapié en el proceso de condicionamiento, pero, a la



luz de nuevos y detallados conocimientos sobre las respuestas
condicionadas, presenté un sistema de definiciones, postulados y teoremas
con lo que se podia cerrar el vacio que existia entre el condicionamiento y

tas formas mas complejas de aprendizaje.

Segun autores como Kimble y Mankeliunas (citados por Flores, 1999),
los principales aspectos que caracterizan la teoria de Hull, se pueden resumir
en los siguiente: a) Utilizé un modelo de mecénica Newtorian. b) Consideré
su método como hipotético - deductivo. c¢) Utilizé el sistema deductivo para
explicar los fendmenos del condicionamiento clasico. d) Interpreto la Ley del
efecto Thorndike como reduccion del impulso. e) Consider6 al aprendizaje

como un proceso gradual.

Hull elaboré una educacion para definir la motivaciéon, propuso que la
relacion multiplicativa entre la Fuerza de Habito (H) y la Pulsion (P)
determinaba el grado de Potencial de Excitacion (PE) o motivacion requerida

para producir un determinado comportamiento, asi PE = H x P.

La Fuerza de Habito es el grado de asociacion existente entre un
estimulo y una respuesta. Este grado de asociacién se determina por el
namero de ensayos de aprendizaje que se dieron para establecer la relacién
conductual entre estimulo (E) y la respuesta (R).

Pulsién es una condicion de excitacion que se genera en el organismo
y que contiene la capacidad de energizar 0 promover comportamientos tanto
aprendidos como no aprendidos. La ejecucion del comportamiento asi
energizado reduce o elimina la fuerza de la pulsién. La teoria de Hull se
incluye dentro del grupo de las homeostatica por tratar los asuntos

relacionados con el equilibrio interno - externo del organismo, como vias para



reducir la pulsion. Los aportes de esta teoria han contribuido a la elaboracion
y avances de la teoria motivacional, permitiendo las aclaratorias en relacién
con el hecho de que no todas las necesidades humanas deben tener su

origen puramente en lo biologico.
La Teoria de Tolman

Es un tedrico cognoscitivo, que influy6 en la Psicologia del aprendizaje
en la década de los treinta. Su teoria recibe la interaccion entre el ser y el
medio. Los puntos sobresalientes de ella, tomados en los reportes de

Kimbte, Wasna, Toro y Cabrera (Citados por Flores, 1999) son:

a) Considero el aprendizaje como la adquisicion de conocimientos

b) Propuso que la ruta conduce del signo al significado.

¢) Introdujo el concepto de expectativa.

d) Relacion6 conocimiento y expectativa.

e) Considerod la teoria de la expectativa como una teoria del no refuerzo.

f) Diferencio el aprendizaje de la ejecucion.

g) Sostuvo que el acondicionamiento era una  forma limitada de

aprendizaje.

Tolman en su teoria plantea que se produce una interaccién de todas
las fuerzas activas en el medio circundante, relacionandose estados
interiores con nuevos estimulos intrinsecos o extrinsecos. El modelo de

Tolman contiene tres conceptos basicos.

El sistema de necesidades, la matriz conviccion - valor, el espacio de
comportamiento inmediato y concreto, también distingue entre matriz modal y

matriz activada. La matriz modal conviccién - valor contiene las experiencias



hechas en situaciones anteriores. La matriz activada es el resultado de los
impulsos especificos desencadenados en el momento y de los estimulos que
obran. Las condiciones de pulsion y estimulo determinan la magnitud
momentanea de las necesidades y por ende de los objetivos definidos. El
espacio concreto de comportamiento se compone de los objetos del medio
percibidos en forma inmediata, recordados y esperados, junto con sus
valencias positivas y negativas, asi como las relaciones situacionales,
percibidas y esperadas, de esos objetos entre si y consigo mismo del sujeto

del comportamiento.

La teoria de las motivaciones sociales de McClelland

Fue aplicada por el mismo a la interpretacién del desarrollo econémico
trabajando con diferentes paises, culturas y religiones. Para este autor la
motivacion estaria constituida por grupos de expectativas o asociaciones que
se forman y crecen alrededor de las experiencias afectivas; de ahi que en las
redes asociativas de las experiencias infantiles que Llegaron a integrarse a la
personalidad del individuo, se encontrard la raiz profunda, el origen
determinante de las diferentes formas de conducta en las cuales, finalmente,
se satisface el impulso por la motivacién. Los puntos mas importantes en

esta teoria son:

a) Basa su teoria en un modelo que distingue entre los valores  afectivos
y su medio situacional

b) El primero se refiere a las expectativas producto de la experiencia, es
decir a la situacion potencial, tedrica y el otro a la situacién actual real.

c) Los valores afectivos positivos conducen a un comportamiento de
aproximacion.

d) Los valores afectivos negativos a un comportamiento de evitacion.



e) En las motivaciones intervienen amplias relaciones temporales
(pasado, presente y futuro).

f) También intervienen los reflejos de experiencias cognoscitivas y
emocionales que son activados por la situacion actual y se manifiestan en

las expectativas con miras al objeto de la accion.

McClelland considera tres motivaciones sociales relevantes.

Motivacién de poder: es la necesidad interior que determina la
conducta de un individuo para influenciar a otro ser humano o a un grupo de
ellos. Se manifiesta la necesidad de poder a través de acciones que
impliquen ejercer influencias, éstas pueden ser acciones fuertes y poderosas
que afectan a los demas, tales como asaltos, ataques, persecuciones y
represiones verbales. Este tipo de accion niega la relacion afectiva.

La motivacién de afiliacién: es una forma de conducta social que
responde a un impulso que se satisface mediante la creacion y disfrute de
vinculos afectivos con otra u otras personas. La meta perseguida es la de
alcanzar una relacion basada en una amistad reciproca. Se evidencia
cuando se manifiesta preocupacion por gustar y ser aceptado y cuando las

personas dan sefiales de querer establecer amistades.

Motivacion al logro: Es la necesidad que manifiesta el ser humano
de actuar en la busqueda de metas realistas que lo satisfagan, realizando
actividades en términos de calidad y excelencia. El trabajar continuamente
por estas metas, lo lleva a trazarse nuevas opciones que le permitan escalar

dia a dia posiciones diferentes dentro de su contexto social.



El gran aporte de McClelland lo constituye la definicidén y el estudio en
toda su dinamica de la motivacion al logro, encontrando una metodologia

apropiada para medirla, tanto cualitativa como cuantitativamente.

La Teoria de Atkinson

Su estudio se centré en los motivos que utiliza la gente en relacion con
el desempefio. Las caracteristicas sobresalientes de su modelo las podemos
resumir, utilizando los reportes de Mankeliunas y Atkinson (citado por Flores,
1990):

a) Trabajé especificamente con la motivacién al logro.

b) Definié un modelo lineal de la motivacion.

c) Utilizo el término incentivo dentro del enfoque motivacional.

d) Planted que el éxito y el fracaso se presentan en proporcion diferente en

cada individuo.

Segun este autor, la motivacion al logro estaria dada por la tendencia
a la busqueda del éxito menos la tendencia a evitar el fracaso. El principio
general del cual parte es que el Motivo para alcanzar el éxito (Me), se
combina con dos situaciones importantes. Por un lado la fuerza de
expectativas o la Probabilidad de éxito (Pe); y por el otro el valor inventivo
para el éxito de una actividad en particular (le). Este motivo hacia el éxito es
generalmente medido con el Test de Apercepcion Tematica (TAT) de Murria.
Por lo tanto, la tendencia hacia el éxito (Te) se puede expresar asi: Te = Me
X Pe x Le. La primera variable (Me), es una caracteristica relativamente
general y estable de una persona en cualquier situacion conductual. Pero los
valores de las otras dos variables, (Pe y Le), dependen de las experiencias

anteriores (individuales) en situaciones especificas a las que él aporta.



Se asume que, en adicidn a la tendencia general por la blusqueda del
éxito, existe también una tendencia para evitar el fracaso (Tef). EI motivo
para evitar el fracaso (mef) puede ser concebido como la capacidad para
reaccionar con verguenza y dificultad ante el fracaso, cuando la persona
sabe que sera evaluada y el fracaso es una posibilidad, el resultado sera de

ansiedad y tendera a retirarse de la situacion.

Este motivo es medido por lo general a través del Test de ansiedad
como el de Sarason. La probabilidad de fracaso (Pf) es fuerte cuando la
expectativa o probabilidad de éxito (Pe) es débil y viceversa. Se asume que
la probabilidad de éxito (Pe) mas la probabilidad de fracaso (Pf) es igual a 1.
El If indica el valor que el individuo le asigna a un evento que quiere evitar;
en consecuencia, a if = -(1-Pf), se le asigna un valor negativo, puesto que se
presume que el fracaso es aversivo. La tendencia a evitar el fracaso estaria

representada por la siguiente ecuacion: Tef = Mef x Pf x tf.

El resultado serd siempre niumero negativo. Esta suma representa la
intencidn del individuo a no ejecutar la actividad. Por lo tanto, la tendencia
hacia el logro seria definitivamente: (T)log = (Me x Pe x le) + (Mef x Pf x If). Si
la tendencia hacia el éxito (Te) es mayor que la tendencia a evitar el fracaso
(Tef), la persona realizaria la accion, mientras que si la (Tef) es mayor que la

(Te), la persona evitara la situacion que exige la conducta de logro.

La Teoria de Abraham Maslow

Denominada Jerarquia de las Necesidades de Maslow, ordena las
necesidades desde los niveles mas bajos y mas basicos, hasta las de

niveles mas altos; primero entran las necesidad fisiologicas referidas al



alimento, agua, cobijo, sexo; las necesidades de seguridad y proteccion
describen el afan de la persona por disfrutar la seguridad y tener proteccion,
la necesidad de pertenencia y amor que se concentra en los aspectos
sociales de las situaciones laborales y no laborales, la necesidad de
valoracion que incluye la preocupacién de la persona por alcanzar la
maestria, la competencia y el status. El individuo anhela que se reconozcan
sus logros y lucha por demostrar su eficiencia personal; la necesidad de
realizacion personal refleja el deseo de la persona por crecer y desarrollar su
maximo potencial. Las teorias de Alderfer y Maslow guardan una relacion
estrecha respecto a su contenido, practicamente miden lo mismo pero
estructurado de manera diferente por cada autor, asi como también van
dirigidos en mejor manera a evaluar a todas las personas
independientemente de que sean trabajadoras o no; Mc Clelland desarrollé
una teoria con opciones de necesidades muy amplias y permite ser utilizada
en una investigacion que se dirija a medir la parte motivacional de los
directivos mas que a los subalternos, puesto que aporta elementos acerca
del por qué estas personas estan ubicadas en ese alto cargo, se
determinaria si por el deseo de ser poderoso, porque tiene padrinos que lo
mantienen alto es porque realmente él lo merece y es util en ese puesto de

trabajo.

Teoria de los dos factores de Frederick Herzberg

Entre las teorias principales ya mencionadas solo falta la teoria de los
dos factores de Herzberg, que es la seleccionada como apoyo para el
desarrollo de la satisfaccion laboral en este trabajo, su seleccion es debido a
que esta dirigida Unicamente a elevar la satisfaccién laboral en lugar de

motivar a los trabajadores explicitamente para que mejoren su desempefio,



constituyéndose de esta forma como la teoria humanistica de apoyo al
desarrollo de la investigadora con respecto a la satisfaccion laboral.

La teoria que ha estimulado quiza el mayor interés en los ultimos afios
ha sido la de este autor. En varios aspectos es semejante a la jerarquia de
necesidades de Maslow puesto que propone dos clases de factores que
coinciden aproximadamente con las categorias de nivel superior y nivel
inferior del marco referencial de Maslow. Herzberg basé sus estudios
tomando en cuenta el campo motivacional, relacionandolo con el laboral. Se
ha dedicado de lleno al estudio profundo de las relaciones entre individuos e

instituciones.

Gorddn (1997), en su libro Comportamiento Organizacional sefiala con
respecto a la Teoria de Frederick Herzberg y sus colaboradores, llamada
también teoria de los dos factores. La misma se concentré en la manera de
Llevar la satisfaccion laboral, en lugar de motivar a los trabajadores

explicitamente para que mejoraran su desempenio.

Los aspectos mas sobresalientes de su teoria son:

- Su experiencia se centra en el campo laboral.

- Considera que el trabajo es la actividad méas importante del individuo.

- A través del trabajo el hombre puede satisfacer necesidades sociales de
autoestima y aprobacion.

- El comportamiento individual estd condicionado por la geografia del

ambito vital.

La satisfaccion e insatisfaccion personal en el ambiente laboral se

debe a factores motivacionales e higiénicos. Herzberg dividié su trabajo en



dos tipos de elementos, los de la primera clase son Llamados Factores
Motivadores y los de la segunda clase los denominé factores de higiene.

En los factores motivadores, se inducen elementos vinculados al
empleo como la realizacion, el reconocimiento y la promocion, caracteristicas
del contenido del puesto, entre ellas responsabilidad, autoestima, autonomia

y crecimiento.

Al final de cuentas, si se aumentan los motivadores, la persona se
veré motivada para invertir mayor esfuerzo y obtener mejores resultados. Los
gerentes pueden aumentar los motivadores de una tarea cambiando la forma
de ejecutarla, de tal manera que las personas puedan gozar de mayor

autonomia, responsabilidad y creatividad.

En los factores de higiene se incluyen cosas como la politica y
administracion de la compaifiia, la supervision técnica, y condiciones de
trabajo; son las caracteristicas del contexto de trabajo, las politicas de la
compafiia, las costumbres, los sueldos y salarios, las prestaciones y las
condiciones laborales. Cuando se mejoran los factores de higiene, disminuye
la insatisfaccibn de las personas con su situacion laboral, y en ultima
instancia, permiten que los motivadores tenga impacto. Aun cuando estos
factores no Llevan a la persona a realizar un esfuerzo mayor, deben estar
dentro de un nivel aceptable para que los motivadores puedan producir
consecuencias positivas. Por ejemplo, ofrecer autonomia y responsabilidad
cuando las condiciones laborales y otros factores del contexto no estan
resuelto, produce insatisfaccion en los trabajadores y limita la presencia de la

motivacion.



Segun la teoria de Herzberg, el gerente trata de elevar la satisfaccion
laboral, significa reducir la insatisfaccion y al mismo tiempo aumentar la
satisfaccion. El soOlo hecho de mejorar las condiciones laborales no
aumentara la motivacion de los trabajadores porque tan solo disminuira la

insatisfaccion, sin aumentar la satisfaccion (Gordon, 1997. p. 124).

Cuadro Resumen de la Teoria de Herberg

Los Motivadores Los factores de Higiene

L : * Remuneracion.
= Trabajo significativo y desafiante

. = Posicion.
= Reconocimiento de los logros

* Sentimiento de realizacion. * Seguridad.

= Mayor responsabilidad. = Condiciones laborales

. » Relaciones interpersonales.
= Oportunidad para crecery

progresar
Fuente: Gorddén, 1997

Herzbeg realizé un estudio que sirvié como base para el desarrollo de
la teoria, entrevistd a 200 ingenieros y contadores en nueve compainiias,
quienes describieron varias experiencias anteriores de trabajo en los cuales
se sintieron excepcionalmente bien o excepcionalmente mal con respecto a
sus empleos. Ademas debian indicar en qué grado habian influido positiva o
negativamente sobre ese sentimiento cada una de las experiencias que

describian.

Los investigadores a cargo de Herzberg tomaron los datos de las
entrevistas y los dividieron en Unidades de Pensamiento, tales como: "Me
siento fresco y entusiasta, listo para venir al trabajo” o "Me gusta saber que

hay una razén para hacer el trabajo”. Cinco mil declaraciones de este tipo se



clasificaron luego en categorias como realizacion, condiciones de trabajo y
trabajo mismo. Ademas, los hechos o unidades de pensamiento se
compararon para determinar si se asociaban con actitudes de trabajo altas o

bajas.

MARCO CONCEPTUAL

Actitud Laboral: Aspectos positivos o0 negativos en la actitud de un

trabajador frente a una tarea concreta.

Actividades Necesarias: Las tareas formalmente asignadas a un grupo.

Aptitud: Capacidad para hacer bien las cosas a partir de un aprendizaje

tedrico o practico.

Comunicacién: Intercambio de informacion, ideas, conceptos, sentimientos,

etc., entre dos a mas personas.

Descontento Laboral: Término usado por F. Herzberg para describir
situaciones, que no ayudan a mantener la motivaciéon del empleado Cf. Clima
organizacional; decision de participar, factores de mantenimiento;

gratificante.

Efectividad: En el proceso de direccién, organizacion, Optima entre cinco

elementos: produccion, eficiencia, satisfaccion, adaptabilidad y desarrollo.

Empleado: Vocablo de sentido general que abarca a todas aquellas
personas que trabajan por un sueldo o salario y que prestan sus servicios a

un empresario.



Necesidades Motivacionales: Fuerzas psicologicas que afectan el
pensamiento y comportamiento (por ejemplo, la necesidad de auto
actualizacion, pertenencia, sentimientos de seguridad). Una teoria
desarrollada por A. Mastow destaca las necesidades motivacionales de un

individuo, jerarquia de necesidades.

Incentivo: Estimulo hacia una mayor actividad o eficiencia.
Ocupacion: Actividad profesional de una empresa

Organizacion: Cualquier sistema estructurado de reglas y relaciones
funcionales disefiado para llevar a cabo las politicas empresariales o, mas

precisamente, los programas que tales politicas inspiran.

Remuneracion: Ingresos en forma de sueldos u otros incentivos recibidos

por los trabajadores.

Responsabilidad: Obligacion que tiene una persona frente a una cosa,

impuesta por la Ley.

Relaciones laborales: Término genérico, que engloba las materias de

interés comun para empresarios y trabajadores.
Seguridad: Proteccion contra el riesgo.

Salario: Compensacion percibida por un empleado como contraprestacion

por los servicios durante un periodo determinado. Sueldo.

Satisfactorio: P. E. R. criterio de efectividad que se refiere a la capacidad de

una organizacion para satisfacer las necesidades de sus empleados.



Como resultado de andlisis, los investigadores Llegaron a la
conclusién de que ciertos hechos de trabajo "factores motivadores Llevan a
la satisfaccion con el empleo cuando ellos estan presentes pero no causan
insatisfaccion cuando estan ausentes; otros hechos del trabajo "factores
higiénicos producen insatisfaccion con el empleo si estdn ausentes, pero no

aumentan la satisfaccion si estan presentes.

Resultados como estos han llevado a Herzberg a la conclusion de que
sélo el cumplimiento de los factores motivadores pueden dar por resultado
satisfaccion positiva con el empleo. En cuanto a la satisfacciéon de los
factores higiénicos, ellos pueden evitar que el empleado se sienta
insatisfecho, pero no contribuir a una satisfaccion positiva. Segun esta
manera de ver la investigacion, la satisfaccion y la insatisfaccion no se
consideran como extremos opuestos de un mismo continuo, sino mas bien
como factores distintos. Lo contrario de satisfaccion es no satisfaccion,

mientras que lo contrario de insatisfaccion es satisfaccion.



DEFINICION DE LAS VARIABLES

Variable Independiente:

Satisfaccién laboral.

Variables Dependientes:

Factores Motivadores: referidos directamente al empleo como la
oportunidad, trabajo significativo, mayor responsabilidad, oportunidad para

crecer y progresar dentro de la organizacion.

Factores de Higiene Laboral: referidos a las politicas de
remuneracion, posicion, seguridad, condiciones laborales, relaciones

interpersonales, comunicacion dentro de la organizacion.



CAPITULO 1lI

MARCO METODOLOGICO

Para obtener los datos que se requieren, deben seleccionarse los
distintos métodos y técnicas que permitan obtener la informacion. Por
consiguiente, todo proyecto de investigacién contiene un marco metodoldgico
que guia el conjunto de procedimientos logicos, técnicos y operaciones
implicitas en todo proceso de investigacion, con el objeto de sistematizarlos,
ponerlos de manifiesto para asi descubrir y analizar los supuestos del

estudio.

DISENO DE LA INVESTIGACION

La presente investigacion se desarrollo como no experimental,
Hernandez (1997) sefiala al respecto lo siguiente; "la investigaciébn no
experimental es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente
variables" (p. 189). Lo que se hace en esta investigacion es observar
fenébmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después

analizarlos. No provocara intencionalmente ninguna situacion.

En conclusién el disefio de la investigacion es no experimental,

descriptivo.
TIPO DE INVESTIGACION

Existen varios tipos de investigacion, sin embargo, para el presente se
tomd en cuenta los aportados por Hernandez (1997) y por el Manual de

Trabajo de Grados de Maestria y Tesis Doctoral de la Universidad



Pedagdgica Experimental Libertador (1998). Segun este Ultimo, la
Investigacion de campo se define de la siguiente manera: "Consiste en el
analisis sistematico de problemas con el proposito de descubrirlos, explicar
sus causas Yy efectos, entender su naturaleza y factores constituyentes. Los
datos de interés son recogidos en forma directa de la realidad por el propio

investigador (p. 6).

La investigacion se ubico como un estudio de campo, puesto que se
tomaron datos en forma directa a los empleados que laboran en la Clinica
Albarregas. C.A. del Estado Mérida, se realizé a través de un instrumento

creado y aplicado por el propio investigador.



POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Amau, citado por Hurtado en (1998), indica que "la poblacion se refiere
a un conjunto de elementos, seres o eventos, recordantes entre si en cuanto
a una serie de caracteristicas, de las cuales se desea obtener una

informacion” (p. 142).

En atencion a lo anterior, la poblacibn para este estudio esta

conformada por un total de 42 trabajadores de la Clinica Albanegas.

Muestra

Hurtado (1998), la define como "una poblacion que se toma para
realizar el estudio, la cual se considera representativa de la poblacion”
(p.144).

De acuerdo a lo que dice Hurtado los empleados que laboran en la
Clinica Albarregas, C.A. Mérida, Estado Mérida, no sobrepasan de personas
gue conforman el equipo de trabajo, no puede tomarse una muestra sino la

poblacion completa para realizar la recopilacion de datos.

TECNICA E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la presente investigacion se utilizé como técnica de recoleccion
de datos la encuesta de opinidén, ésta segun Hurtado (1998), tiene sus
instrumentos propios, los cuales son "el cuestionario, la escala, la prueba de

conocimiento y el test" (p. 449).



Un instrumento de recoleccion de datos, segun Hernandez (1997), es
aguel que registra datos observados que representan verdaderamente a los

conceptos o variables que el investigador tiene en mente (p. 242).

Con base a lo antes sefialado se disefid un instrumento en
escalamiento Likert para medir el grado de satisfaccién laboral de los
empleados de la Clinica Albarregas, C.A. que qued6 constituido por 24 item,
en los cuales se emplearon cinco alternativas de respuestas: Siempre (1),
Casi Siempre (2), Algunas Veces (3), Rara Vez (4), Nunca (5), lo que

significan:

Siempre: nivel muy alto de los aspectos que se sefialan en el
cuestionario.

Casi Siempre: nivel alto de los aspectos que se sefialan en el
cuestionario.

Algunas Veces: nivel moderado de los aspectos que se sefialan en
el cuestionario.

Rara Vez: nivel bajo de los aspectos que se sefala en el cuestionario.

Nunca: nivel muy bajo de los aspectos que se sefialan en el

cuestionario.

Por otra parte, cada instrumento se acompafié por una hoja de
presentacion donde se identifica la universidad, aparece el titulo del
cuestionario, lugar, también se incorporé una comunicacion de presentacion
dirigida a la persona que contest6 el cuestionario donde se le especifico con

qué fines se hacia dicha investigacion.



VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Segun Kerlinger (1984), para que una prueba sea valida, "debe medir
lo que el creador de la prueba quiere medir y piensa que esta midiendo"
p.139. Esta es la validez de contenido.

Para Hernandez (1997), la validez de un contenido se refiere "al grado
en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de los que

se mide" p. 243.

En la presente investigacion la validez Llevada a efecto fue la
contenida de los items, la misma se centr6 en medir la coherencia de los
objetivos con el contenido tedrico y sus variables; para esto se realizd una
prueba piloto, realizando 5 cuestionarios a diferentes empleados de la clinica
y luego se realiz6 mediante un juicio de 2 expertos, quienes basandose en su
capacidad de discernimiento revisaron estos aspectos emitiendo un criterio
respecto a los items, asi como también, realizando observaciones para

Llevar a cabo la realizacién de algunos ajustes que fueran necesarios.

CONFIABILIDAD

Para Hurtado (1998), "la confiabilidad es uno de los requisitos de la
investigacion y se fundamenta en el grado de uniformidad con que el
instrumento de medicién cumple su finalidad. P. 240.

En la presente investigacion, la confiabilidad para el instrumento se

realizo con una prueba piloto antes mencionada.



CAPITULO IV
ANALISIS, INTERPRETACION Y PRESENTACION DE LOS DATOS

En este capitulo se ordenaron los resultados obtenidos aplicados a los
empleados que laboran en la clinica Albarregas C.A. Mérida, Estado, Mérida.
Tomando en consideracion los indicadores correspondientes en funcion de
cada uno de los items incluidos. Los resultados se representan en las
siguientes paginas mediante el empleo de tablas que contienen las
frecuencias y en la grafica nos muestra el porcentaje que permitié la

interpretacion final para lograr una mejor visualizacion de lo ocurrido.

CUADRO N° 1
Estadisticas Descriptivas
N Minimo Méximo | Media | Desv.Tip. | Varianza

EDAD 38 24 58 37,26 6,39 40,794

SEXO 38 1 2 1,13 34 117
ARO SSER 38 0 17 9,63 4,74 22,455

N. valido (segun/ 38
Lista)

Fuente: Encuesta aplicada en Clinica Albarregas, elaborada por el Autor.

CUADRO N° 2
Correlaciones
EDAD SEXO | ANOSSER

EDAD Correlacion de Pearson 1,000 -560 ,846
Sig. (bilateral) , ,000 ,000

N. 38 38 38
SEXO Correlacion de Pearson -560 1,000 -,602
Sig. ( bilateral) ,000 , ,000

N 38 38 38
ANO SSER Correlaciéon de Pearson ,846 -,602 1,000

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,
N 38 38 38

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
Fuente: Encuesta aplicada en Clinica Albarregas, elaborada por el Autor.




ANALISIS DE LOS CUADROS 1y 2

Los cuadros 1 y 2 muestran las estadisticas descriptivas de la

encuesta realizada a los empleados de la clinica Albarregas lo cual muestra

lo siguiente:

La edad promedio de los empleados es de 37 afios, con una edad
maxima de 58 y una edad minima 24 con desviacion estandar de 6 afos.
Hay predominio del personal femenino.

La cantidad promedio en afios de servicio es de 9 afios con una
desviacién de 5 afios aproximadamente.

Existe una correlacion significativa entre la edad, sexo, y los afios de

servicio con un nivel de confianza del 1 %.

ANALISIS DE LA ENCUESTA

Esta encuesta se realizo para un total de 36 personas encuestadas en

las cuales se midio lo siguiente:

La satisfaccion personal.

Los niveles de estrés al cual el personal de la Clinica Albarregas esta
sometido.

Satisfaccion de la empresa del trabajo individual realizado.

Satisfaccion en cuanto a evaluacion y supervision de los trabajadores
Satisfaccion en cuanto a condiciones laborales y estado fisico de la
empresa.

Satisfaccion en cuanto a la comunicacion con los demas compafieros de

trabajo.



CUADRO N° 3

SATISFACCION PERSONAL DE LOS EMPLEADOS
DE LA CLINICA ALBARREGAS

P-1 P-6 P-10 P-12 P-13 P-18 P-23
SIEMPRE 31 2 4 2 9 23 10
CASI SIEMPRE 5 0 0 17 10 6 4
ALGUNA VEZ 0 4 9 7 8 2 7
RARA VEZ 0 11 11 4 5 1 7
NUNCA 0 19 12 6 4 4 6

Fuente: Encuesta aplicada en la Clinica Albarregas, Ana C., 2005

GRAFICA N° 1

1%

B SIEMPRE B CASISIEMPRE OALGUNA VEZ BRARAVEZ BENUNCA

Esta grafica muestra que en cuanto a satisfaccion personal solo un
32% del personal se halla satisfecho con el trabajo que realizan y el cargo
que ocupan ademas de la confianza depositada por el coordinador con
respecto al trabajador, mientras que un 20% asegura que debido a que la
empresa nunca a dado muchas oportunidades y estimulos para mejorar la
capacitacion del trabajador; esta grafica también muestra que el 16% de los
trabajadores opinan que rara vez se toman en cuenta sus opiniones por parte
de los superiores, en cuanto a sueldos y salarios, el 17% opind que casi
siempre los sueldos son comparables con otras clinicas del estado, mientras
que un 15% manifiesta algunas veces ha estado satisfecho en el plano

personal.




CUADRO N° 4

NIVEL DE ESTRES DE LOS EMPLEADOS
DE LA CLINICA ALBARREGAS

P-8 P-24
SIEMPRE 31 2
CASI SIEMPRE 5 0
ALGUNA VEZ 0 4
RARA VEZ 0 11
NUNCA 0 19

Fuente: Encuesta aplicada en la Clinica Albarregas, Ana C., 2005

GRAFICA 2

... 4
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La grafica muestra los niveles de estrés que manejan por parte del
personal que labora en la Clinica Albarregas dando como resultado lo
siguiente: el 46% manifestdé que se sienten presionados y estresados en el
trabajo, el 26% de los encuestados expresd que el exceso de trabajo nunca
le producia estrés. El 15% de los encuestados manifestd que rara vez se
sentian estresados.

Esto nos permite expresar que los niveles de estrés en la Clinica
Albarregas son altos ya que un 46% de los encuestados manifestod
padecerlo, las causas que determinan el estrés son multiples sin embargo,
los trabajadores manifestaron que el exceso de trabajo era una causa

primordial para que se produzca este tipo de padecimiento.



CUADRO N°5

SATISFACCION POR EL TRABAJO REALIZADO

P-1 P-6 | P10 | P-12
SIEMPRE 31 2 4 2
CASI SIEMPRE 5 0 0 17
ALGUNA VEZ 0 4 9 7
RARA VEZ 0 11 11 4
NUNCA 0 19 12 6

Fuente: Encuesta aplicada en la Clinica Albarregas, Ana C., 2005

GRAFICA N° 3
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Este gréafico refleja los niveles de satisfaccion por el trabajo realizado
mostrando una paridad en cuanto a la opinion expresada por los trabajadores
encuestados; un 29% opin6 que las decisiones de la Junta Directiva rara
vez eran justas y que rara vez se comunicaban con sus empleados; por lo
tanto rara vez habia motivacion por parte de la Junta Directiva para con sus
trabajadores por el desempefio del trabajo realizado. Mientras que un 19%
expreso que resultaba mas importante para la empresa la cantidad de

trabajo realizado que la calidad del mismo.



CUADRO N° 6

SATISFACCION EN CUANTO A LA EVALUACION Y LA SUPERVISION
DE LOS TRABAJADORES POR PARTE DE LA JUNTA DIRECTIVA DE LA
CLINICA ALBARREGAS

P-3 P-11
SIEMPRE 3 5
CASI SIEMPRE 7 5
ALGUNA VEZ 8 4
RARA VEZ 8 13
NUNCA 10 9

Fuente: Encuesta Aplicada en la Clinica Albarregas, Ana C., 2005

GRAFICA N° 4

SATISFACCION EN CUANTO A LA EVALUACION Y LA SUPERVISION DE LOS
TRABAJADORES POR PARTE DE LA JUNTA DIRECTIVA DE LA CLINICA
ALBARREGAS

_

B SIEMPRE MBCASISIEMPRE OALGUNAVEZ BRARAVEZ BENUNCA

Aqui se muestra que hay poca satisfaccion por parte del trabajador
con respecto a los supervisores ya que un 29% de los trabajadores opind
gue rara vez eran evaluados por el coordinador lo cual implica poca ayuda
por parte de ellos a fin de mejorar la calidad del servicio, mientras que un
26% de los encuestados opinG que nunca evaluaban las actividades
realizadas por el trabajador, todo esto refleja una falta de interés por parte de

la supervision.



CUADRO N° 7
SATISFACCION EN CUANTO A LAS CONDICIONES LABORALES
EN EL AREA FISICA DE LA CLINICA ALBARREGAS

P-1 P-6 P-10 P-12
SIEMPRE 16 14 18 6
CASI SIEMPRE 10 11 7 11
ALGUNA VEZ 6 5 7 12
RARA VEZ 3 5 2 5
NUNCA 1 1 2 2

Fuente: Encuesta Aplicada en Clinica Albarregas, Ana C., 2005

GRAFICO 5

SATISFACCION EN CUANTO A LAS CONDICIONES LABORALES
EN EL AREA FISICA DE LA CLINICA ALBARREGAS

—~—gy
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La grafica muestra que un 38% esta satisfecho con las condiciones
laborales en cuanto al area fisica se refiere, eso incluye el buen estado de
los equipos, la disponibilidad de los mismos, ademas del buen estado fisico
de la clinica, mientras que el 27% expreso que el ambiente fisico laboral es
casi siempre adecuado para el desempeiio eficiente, tomando en cuenta
que la opcion siempre y casi siempre representan un 65% de aceptacion por
parte de los encuestados contra solo un 14% de rechazo el cual lo forman

las opciones rara vez y nunca.



CUADRO N° 8
SATISFACCION EN CUANTO A LA COMUNICACION CON LOS
COMPANEROS DE TRABAJO DE LA CLINICA ALBARREGAS

P-5 P-9 P-21 P-22
SIEMPRE 10 9 21 18
CASI SIEMPRE 6 10 5 9
ALGUNA VEZ 15 12 8 6
RARA VEZ 4 1 17 2
NUNCA 1 4 3 1

Fuente: Encuesta Aplicada en la Clinica Albarregas, Ana C., 2005

, GRAFICO 6 ,
SATISFACCION EN CUANTO A LA COMUNICACION
CON LOS COMPAREROS DE LA CLINICA ALBARREGAS

BSIEMPRE M CASISIEMPRE OALGUNAVEZ BRARAVEZ BENUNCA

El 35% de los encuestados expreso que la comunicacion dentro de la
institucién siempre es satisfactoria al igual que la atencién asistencial en la
clinica, mientras que un 25% opin6 que los compafieros de trabajo alguna
vez son cooperadores Yy el 15% de los encuestados expreso que rara vez

trabajan en equipo con sus compaferos.



CAPITULO V

CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

El Grado de la satisfaccién laboral de los empleados de la Clinica
Albarregas C.A., Estado. Mérida, se puede considerar regular, tomando en
cuenta las variables en estudio como son los factores de motivacion e
higiene laboral. Con relacién a los factores de motivacién que incluyen:
oportunidad, trabajo significativo, responsabilidad, oportunidad para crecer y
progresar dentro de la organizacion, evaluacion, opinaron no estar
satisfechos y relacionados con los factores de higiene que incluyen
remuneracion, posicion, seguridad, condiciones laborales, relaciones
interpersonales, comunicacion, condiciones fisicas, se aprecian diferencias
muy significativas. Con respecto a la remuneracién estan satisfechos, el
problema mas resaltante esta en relacion a la comunicacion que tienen los
coordinadores y la Junta Directiva con el personal que dirigen, lo que refleja
que un 29 % opind que rara vez sus decisiones eran justas y que rara vez su
comunicaban directamente con sus empleados, por lo tanto rara vez habia

motivacion.

A nivel general uno de los factores que favorece la satisfaccion en el
trabajo de la Clinica Albarregas es el desempefio del trabajo que el 100 %
demostré que le gusta la actividad que realiza en funcibn de nuestra

institucion.



RECOMENDACIONES

Dar a conocer los resultados a nivel gerencial (Junta Directiva), y
Coordinadores de tal manera que aprecien los resultados obtenidos

para posibles decisiones o cambios que se puedan realizar.

Realizar una encuesta sobre el estilo de Supervision impartido en la
organizacién, asi como los mecanismos que utilizan para el manejo de

personal (retroalimentacion, refuerzo, etc).

Realizar talleres de comunicacién efectiva donde participen Junta
Directiva, Coordinadores y Empleados en general que nos sirva de

estrategias para mejor funcionamiento de nuestra institucion.
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ANEXOS



CRONOGRAMA DE TRABAJO
SEPTIEMBRE A DICIEMBRE 2005

Planificacion Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Semanas 1123|412 3(4(1(2|3|4|1|2|3|4
Recoleccion

informacion XXX | X[ X|IX|X[|X]|X]|X

Revision

Bibliogréafica XXX X X | X

Planteamiento

del problema XX | X
Asesorias
X X X X X X X
Antecedentes
X[ X | XX

Elaboracién vy
aplicacién del X | X

instrumento

Anélisis de

resultados X

Realizado: Lic. Ana E. Castillo S.




Mérida, Noviembre de 2005

ESTIMADO DIRECTOR
EDINOCKY ALVAREZ
JUNTA DIRECTIVA
PRESENTE.-

Reciba usted el mas expresivo saludo, deseandole un cumulo de

éxitos en la abnegada labor que realiza.

Es para mi vital importancia hacer de su conocimiento que en la
expectativa de contribuir en alguna forma con el crecimiento personal e
institucional, se esta desarrollando un trabajo de investigacion a nivel de
postgrado, titulado GRADO DE SATISFACCION QUE TIENE LOS
EMPLEADOS QUE LABORAN EN LA CLINICA ALBARREGAS C.A. EDO.
MERIDA, dicho estudio corresponde a la especialidad de Gerencia de los
Servicios Asistenciales de Salud que ofrece la Universidad Catdlica Andrés
Bello. Para la feliz culminacién de la misma se hace necesario que los
empleados respondan un cuestionario de opinion el cual es de caracter

individual y me permitira obtener la informacion requerida.

Por otra parte, el cuestionario no exige la identificacién de la persona
gue lo responda, por tanto, se asegura su confidencialidad.

Expresandole con anterioridad mi profundo agradecimiento.

Atentamente,

Lic. Ana E. Castillo S.
C.l.10.103.948



Mérida, Noviembre de 2005
Estimado Compafiero:

Presente.-

Reciba usted el mas expresivo saludo, deseandole un cumulo de
éxitos en la abnegada labor que realiza.

Ex para mi vital importancia hacer de sus conocimientos que en la
expectativa de contribuir en alguna forma con el crecimiento personal e
institucional, se esta desarrollando un trabajo de investigacion a nivel de
postgrado, titulado GRADO DE SATISFACCION QUE TIENEN LOS
EMPLEADOS QUE LABORAN EN LA CLINICA ALBARREGA C.A. EDO.
MERIDA, dicho estudio corresponde a la especialidad de Gerencia de los
Servicios Asistenciales de Salud, que ofrece la Universidad Catolica Andrés
Bello. Para la feliz culminacién de la misma se hace necesario que los
empleados respondan un cuestionario de opinién el cual es de caracter

individual y me permitira obtener la informacién requerida.

Por otra parte, el cuestionario no exige la identificacion de la persona

gue lo responda, por tanto, se asegura su confidencialidad.

Expresandole con anterioridad mi profundo agradecimiento.

Atentamente,

Lic. Ana E. Castillo S.
C.l1. 10.103.948



ENCUESTA DE OPINION DE LOS EMPLEADOS DE LA CLINICA
ALBARREGAS C.A. DEL ESTADO MERIDA

El analisis de la opinién interna de los empleados nos va a permitir medir el
grado de satisfaccion que tiene de estar trabajando en esta institucién, se les
agradece su colaboracion prestada al llenar esta encuesta con sinceridad

total.

Instrucciones: Marque con una X lo que considera mas cercano a su nivel de
aceptacion de la pregunta o declaracion. No escriba su nombre. Gracias por

Su cooperacion.

Siempre
Casi Siempre
Algunas veces

Rara vez

o bk 0N PE

Nunca

Siempre: Nivel muy alto de los aspectos.

Casi siempre: Nivel alto de los aspectos.
Algunas veces: Nivel moderado de los aspectos.
Rara vez: Nivel bajo de los aspectos.

Nunca: Nivel muy bajo de los aspectos.

EDAD: SEXO: M F

Instrucciéon o Profesion:

Afo de servicio:




ENCUESTAS

Me gusta el trabajo que realizo.

Resulta mas importante a la empresa la cantidad
del trabajo que realizo a la calidad del mimo.

Se evallan periddicamente mis actividades en el

trabajo.

Las condiciones de los equipos que uso para
cumplir con mi trabajo esta en buenas y seguras

condiciones.

Mis compafieros de trabajo son cooperadores y

de agrado.

Se me ha dado en la empresa oportunidades y
estimulos para mejorar mi capacitacion para

desempeiiar el trabajo.

Dispongo facilmente de los equipos necesarios
para poder cumplir con las actividades de mis

funciones laborales.

Me siento presionado y estresado en mi trabajo.

Trabajo en equipo con mis compafieros.

10

Mis opiniones y participaciones son tomados en

cuenta por mis superiores.

11

El coordinador del departamento donde trabajo
evalla mis actuaciones mas positivas y me

ayuda a resolver cualquier problema que tenga.

12

Los sueldos y beneficios son comparables con

otras clinicas del estado.

13

El trabajo se distribuye equitativamente en mi

departamento.

14

Estoy de acuerdo con la politica de vacaciones.




15 | La clinica tiene buen mantenimiento fisico.

16 | Las decisiones tomadas por los directivos son

juntas.

17 | Lajunta directiva se comunica de manera directa

con los empleados.

18 | Dentro de la empresa el cargo que ocupo es de

importancia en el proceso productivo.

19 | El ambiente fisico laboral de la institucion es
adecuado para el desemperfio eficiente.

20 | Me siento motivado por los gerentes (Junta
Directiva) para el desempefio del trabajo que

realizo.

21 | La comunicaciobn dentro de la clinica es

satisfactoria para su desempefio.

22 | La atencion asistencia de la clinica la observé
tan satisfactoria que la recomiendo con facilidad

y orgullo a familiares y amigos.

23 | Mi coordinador confia en la ejecucion de mis

funciones en el cargo que ocupo.

24 | El exceso de trabajo en mi area me produce

estrés.

Con su opinién en esta encuesta le ayuda a la Gerencia de la Clinica, a ser

mejor lugar para trabajar.

Muchas gracias por su opinion.

“Un trabajador contento es un buen trabajador”




Mérida, Noviembre 2005
Estimado
Lic. Carolina Alvarez

Presente.-

Luego de saludarle y expresar el mejor de los éxitos por la labor
ejecutada en su digno cargo, deseo hacer de su conocimiento que motivado
a que es un profesional preparado a nivel de magister y como tal reline una
serie de conocimientos importantes, ha sido seleccionado como validador de
un instrumento de medicion. Para la cual se le agradece altamente su
colaboracion.

El instrumento se creo parale desarrollo del trabajo de postgrado
denominado GRADO DE SATISFACCION QUE TIENEN LOS EMPLEADOS
QUE LABORAN EN LA CLINICA ALBARREGA C.A. EDO. MERIDA, el
mismo se presentard para obtener el titulo de Especialista en Gerencia de
los Servicios Asistenciales en Salud, el instrumento esta dirigido a los
empleados para medir el grado de satisfaccion laboral.

El proceso de validacién consiste en realizar una revision exhaustiva
que abarca la coherencia de los objetivos especificos, el contenido del marco
tedrico con relacién ala variables en estudio, contiene una escala para que
emita su apreciacion cualitativa sobre la presentacién del instrumento,
claridad en la redaccion de los items, pertenencia de las variables con los
indicadores.

Agradeciendo su colaboracion.

Atentamente,

Lic. Ana E. Castillo S.
C.l.10.103.948



TITULO DEL TRABAJO: GRADO DE SATISFACCION QUE TIENE LOS
EMPLEADOS QUE LABORAN EN LA CLINICA ALBARREGAS C.A. EDO.
MERIDA

INSTRUMENTO PARA LA APRECIACION CUALITATIVA

CUESTIONARIO PARA LOS EMPLEADOS

APRECIACION CUALITATIVA

(Margue con una X)

CRITERIOS | EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE
Presentacion en

el Instrumento, X

Claridad en la

redaccioén de los X

items.

Pertinencia de

las variables

con lo X

indicadores.

Observaciones:

Validado por:
Cédula de ldentidad:

Profesion:

Firma:




