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RESUMEN

Hoy en dia la preocupacion por parte de las empresas de mantener un capital humano
altamente capacitado y satisfecho con la labor que realizan, se ha convertido en una meta mas
para las organizaciones, por lo cual se han visto en la necesidad de realizar grandes
inversiones en distintas herramientas y mecanismos que ayuden a desarrollar la satisfaccion

laboral de su capital humano.

La comunicacion interna forma parte de los elementos claves que influyen en los
niveles de satisfaccion de un trabajador, debido a que en las organizaciones se genera un flujo
constante de informacion y sefiales que, de no ser recibidas a tiempo y descodificadas
correctamente por su receptor podrian generar atrasos en las respuestas deseadas, creando
lentitud en cada uno de los procesos, obstaculizando el alcance de los objetivos 0 metas
planteadas y ocasionando desmejoras en los niveles productivos de la organizacion. Ademas
las fallas en el &mbito comunicacional, causan distintos niveles de insatisfaccion para los
trabajadores, por ende pueden percibir que no cumplen con los objetivos propuestos, no
comprenden a totalidad la labor que debe realizar o no divisan adecuadamente lo que sucede
en la organizacion, lo que nos ha generado el interés de desarrollar el siguiente estudio en
donde se toma una muestra representativa de los trabajadores administrativos de Serviquim,
C.A ubicada en el &rea metropolitana de Caracas, con el fin de conocer el nivel de relacién que
existe entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral, en base a las teorias
propuestas por Spector (2002), el cual identifica dos enfoques para estudiar la satisfaccion
laboral: el enfoque general y el enfoque en facetas, haciendo uso del instrumento propuesto
por el mismo autor, conocido como Job Satisfaction Survey (1985) que sustenta su teoria,

siendo estas las bases fundamentales de la investigacion.

Descriptores: satisfaccion laboral, comunicacion organizacional, empleados de una

empresa de consumo masivo.

Xiv
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INTRODUCCION

Actualmente las empresas reconocen el valor potencial que tiene el capital humano
como un elemento diferenciador ante otras organizaciones, generando una ventaja competitiva
y logrando el alcance de los objetivos, con el fin de posicionarse como una empresa lider en el
mercado. Por tal razdn, las organizaciones se han abocado en invertir en diversas herramientas

y mecanismos con el fin de captar y mantener al capital humano mas capacitado.

Un ejemplo de ello, es el uso de estrategias comunicacionales para incrementar la
satisfaccion en los trabajadores, debido a que hoy en dia las organizaciones precisan establecer
cuéles son los factores que influyen en el bienestar de las personas, entre ellos se encuentran la
interaccion que tiene un trabajador con el resto de sus compafieros de trabajo y la relacion que
tiene con sus jefes, las reglas y politicas organizacionales, el desempefio, las condiciones de
trabajo, el salario, los beneficios, los reconocimientos, la supervision, el sentido de pertenencia

con el puesto de trabajo, la cultura organizacional, entre otros.

Partiendo de lo expuesto anteriormente se procura analizar variables relevantes tanto
para la organizacion como para las personas que forman parte de ella. Por ende, el presente
estudio busca analizar el nivel de relacion entre la comunicacion organizacional y la

satisfaccion laboral en los empleados de una empresa de consumo masivo.

El siguiente estudio estd compuesto por cuatro capitulos que le dan forma y coherencia

a esta investigacion. A continuacion se describira brevemente cada uno de ellos.

Capitulo I: Planteamiento del problema.
En esta seccion se presenta distintos argumentos que respaldan el desarrollo de la

pregunta de investigacion y se establece el objetivo general y los objetivos especificos.

Capitulo I1: Marco tedrico.
El siguiente capitulo expone un conjunto de conceptos, antecedentes, teorias y

elementos de relevancia que sustentan el estudio como la teoria de la jerarquia de necesidades
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de Maslow (1954), teoria bifactorial de Herzberg (1959), Modelo Job Satisfaction Survey de
Spector (1985).

Capitulo I11: Marco referencial.
Comprende la resefia historica de la organizacion a estudiar (Serviquim C. A) y la

estructura organizativa de la misma.

Capitulo 1V: Marco metodoldgico.

En este capitulo se describe la metodologia utilizada durante la investigacion: el disefio
de la investigacion segun el tratamiento, el propoésito y la temporalidad de las variables, el
método, la unidad de analisis, la poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion (técnicas de investigacion, técnicas de recoleccion de datos y técnicas de analisis
de datos), se presenta la operacionalizacién de las variables satisfaccion laboral vy
comunicacion organizacional, finalmente se concluye con las consideraciones éticas y la

factibilidad de la investigacion.

Capitulo V: Anélisis de los resultados.
Este capitulo esta conformado por el andlisis de los datos obtenidos mediante los

instrumentos de recoleccidn de datos aplicados para cada variable.

Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones.
Finalmente se presentan en este capitulo las diferentes conclusiones a las que se
Ilegaron de acuerdo a los resultados obtenidos y se emiten un conjunto de recomendaciones a

tomar en cuenta para proximos estudios.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Garcia (2007) indica que las organizaciones estan estructuradas por un sistema
sociotécnico complejo, colmado de diversos recursos y experiencia tecnolégica, que a su vez,
estd conformado por personas con distintos intereses, conocimientos varios, entre otros, con
marcos conceptuales especificos, donde se vinculan por medio de un conglomerado de
relaciones tanto formales como informales que desean evitar poseer una vision maquinal en

todos los procesos de la organizacion.

Actualmente, las organizaciones buscan promover el desarrollo y la evolucion de su
capital humano conduciéndolo al crecimiento personal y profesional con el objetivo de
aumentar la satisfaccion laboral. Conocer el nivel de satisfaccion laboral que posee un
individuo es trascendental para la organizacién, ya que un trabajador satisfecho es mas
conveniente para la misma en términos de crear ventaja competitiva mediante el desempefio
profesional y asi, alcanzar los objetivos y metas organizacionales. Aunque, esto muchas veces
signifique realizar grandes inversiones en recursos estratégicos que faciliten la consecucion de

dicha satisfaccion.

El estudio sobre la satisfaccion en el trabajo inici6 en 1927 con un grupo de
investigaciones entre los cuales se encuentran los estudios de Hawothorne de la Wester
Electric Company realizadas por Elton Mayo. Desde entonces, muchos investigadores como
Hoppock (1935), Beer (1964), Locke (1976), Velasquez (1982), Robbins (1998) se han
abocado a estudiar la satisfaccion laboral desde diversas perspectivas y variables que la

afectan.

Originariamente se realizaron estudios de diversas variables como el estilo de

supervision, las actitudes de los empleados hacia el trabajo y la productividad. A lo largo del
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tiempo las organizaciones han procurado incrementar la utilidad econdmica de la empresa, sin
tomar en cuenta la satisfaccion de los trabajadores en el campo laboral. Sin embargo, poco a
poco las organizaciones han ido integrando dentro de su sistema aspectos de caracter social,
dandole importancia al bienestar socio-laboral del individuo, garantizando no solo el beneficio

econdmico, sino la satisfaccion con la labor que realiza.

Viamontes, (2010) menciona que en la actualidad la satisfaccion laboral es de gran
importancia para el desarrollo de las organizaciones, ya que garantiza el bienestar de los
trabajadores generando un aumento en la productividad laboral, entre otras cosas, debido a que

hay motivacion e identidad con los objetivos de la empresa.

Cuando se genera insatisfaccién en el trabajo motivado al no cumplimiento de las
expectativas planteadas por el trabajador, por un ambiente laboral no adecuado o por la falta
de comunicacién, se forman actitudes negativas que pueden perjudicar el buen desempefio de
las tareas relacionadas al puesto de trabajo, trayendo consecuencias negativas en el desarrollo
general de la empresa. Es por ello, que en las investigaciones como la de Herencia (2003)
recomiendan, entre otras cosas, que en las organizaciones se promueva una comunicacion y un
clima organizacional apropiado a través de politicas donde se gestione adecuadamente las
necesidades de cada trabajador para que la satisfaccion aumente y se logre el desempefio

deseado.

La satisfaccion laboral en una organizacion se puede definir como el conjunto de
actitudes que tiene un trabajador hacia las tareas asignadas a su puesto de trabajo. Estas
actitudes vendran definidas por todas las caracteristicas que engloba el puesto de
trabajo (Gonzélez, 2006, p. 117).

Hoy en dia las empresas necesitan determinar cuales son los factores que influyen en
el bienestar de las personas. Por lo que Robbins (2004) sefiala que dentro de los factores mas
importantes esta la interaccion que tiene un trabajador con el resto de sus compafieros de
trabajo y la relacion que tiene con sus jefes, las reglas y politicas organizacionales, el
desempefio, las condiciones de trabajo, el salario, los beneficios, los reconocimientos, la
supervision, el sentido de pertenencia con el puesto de trabajo, la cultura organizacional, entre

otros.
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Diversos estudios como los de Albiz( (1992), Rosenthal (2000), Di Nardo (2005)
entre otros han demostrado que la satisfaccion laboral dentro de las organizaciones se ve
influenciada por un proceso de comunicacion organizacional estratégico, es por ello que en la
actualidad, muchas empresas han optado en aplicar diversas politicas comunicacionales para

incrementar la satisfaccion laboral de su capital humano.

El capital humano que forma parte de las organizaciones son una pieza fundamental en
la diferenciacion con otras empresas, generando una ventaja competitiva la cual tiende a
perdurar a lo largo del tiempo, por ende la fuerza trabajadora es una de las principales
caracteristicas de la organizacion que la distingue de sus competidores. Es por ello que el uso
de la comunicacion organizacional como herramienta para el desarrollo del recurso humano y
el incremento de la satisfaccion laboral ha pasado a ser uno de los medios de gestion clave
para ademas de crear ventaja competitiva poder alcanzar los objetivos de la organizacion y

contribuir a su constante crecimiento.

Se ha evidenciado que la comunicacién organizacional puede tener algun impacto en la
satisfaccion laboral, ya que la misma se enfoca en “el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio” (Fernandez,
1991, p. 30). Por otra parte, se sefiala que “nuestro fin basico (al comunicarnos) es alterar la
relacion original existente entre nuestro organismo y el medio que nos rodea” (Berlo, 1979. p.
265).

Por lo que es importante que las organizaciones tomen en cuenta un modelo de
comunicacion que desarrolle de manera adecuada sus procesos para fortificar sus objetivos y
lograr el éxito esperado. La falta de estrategias internas de comunicacion podria generar
lentitud en el desarrollo de los procesos trayendo como consecuencia atraso en la respuesta

que se espera obtener.

De tal modo, es posible sefialar que si existen fallas de comunicacion en la
organizacion se produciran alteraciones negativas en la dindmica organizacional, las cuales se

justifican por falta de informacion o informacion recibida a medias, lo cual posiblemente
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produzca un desequilibrio en el clima organizacional, generando incomodidad en el area
laboral, conflictos entre los individuos que laboran dentro de la organizacion y entre otros

aspectos negativos baja satisfaccion laboral.

Green, S. Blank, W. y Liden, R. (1983) realizan un estudio, en una empresa bancaria
americana, basada en la satisfaccion laboral y la relacion que podria tener ésta con el tamafio
de la organizacion y su posicionamiento en el mercado mencionado, por lo que se focalizan
en realizar una comparacion tomando en cuenta variables como desempefio, compromiso,
comunicacion y la satisfaccion no solo laboral sino con el jefe inmediato, con los supervisores
y compafieros de trabajo. Como resultado obtuvieron que existia una alta relacion entre las
caracteristicas del mercado y la organizacion y que las percepciones individuales de las
relaciones interpersonales que se daban en la empresa afectaba la satisfaccion de los

empleados.

Por otro lado, Herencia (2003) realiza un estudio enmarcado en asociar las variables de
satisfaccion laboral, imagen corporativa y comunicacion organizacional interna,
especificamente, en como es recibida y percibida la informacidén en una organizacion del

sector salud. Tras la aplicacion de una encuesta concluye que:

No se han encontrado resultados que permitan concluir que el indice de dispersién de
respuesta se pueda relacionar con los niveles de satisfaccion laboral, para todos los
aspectos considerados al analizar la comunicacién interna. La discrepancia entre los
temas acerca de los cuales al profesional le gustaria recibir informacién es el Unico
aspecto que se relaciona con los niveles de satisfaccion laboral de los profesionales
(Herencia, 2003, p. 33)

Partiendo de lo expuesto anteriormente Green et al. (1983) y Herencia (2003)
concuerdan que de una u otra forma la comunicacion organizacional es uno de los factores

relacionados con la satisfaccion laboral.

En Venezuela se han realizado algunos estudios que involucren a estas dos variables.
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Sin embargo, es preciso sefialar que actualmente las organizaciones, se han abocado a
profundizar en esta temaética, buscando la forma de utilizar los conocimientos sobre
comunicacion organizacional, como una herramienta de provecho para mantener un buen
clima organizacional, incrementar la satisfaccion laboral y alcanzar el logro de los objetivos

organizacionales en congruencia con los objetivos personales que posea cada trabajador.

Sin embargo, se encontraron algunos antecedentes locales de investigaciones como el
de Marin y Vera (1996), Garcia y Urrea (1997), Jiménez y Pirela (2009). Estas investigaciones
focalizan su estudio en la comunicacion organizacional. Sefialan, que la comunicacién
organizacional impacta de manera importante a la organizacion por lo que no debe perder
importancia este proceso dentro del sistema. De tal modo que, las organizaciones en general
deben tener presente la creacion de estrategias comunicacionales que favorezcan los lazos de
interaccion entre los individuos y sirva de puente conector entre los otros procesos
organizacionales para lograr de manera eficaz y efectiva los objetivos propuestos, con el fin,

entre otras cosas, de lograr un incremento en los niveles de satisfaccion de los trabajadores.

No sucede lo mismo cuando nos referimos a estudios realizados en otros paises, ya
que, existe un numero mayor de investigaciones que intentan demostrar el impacto que genera
la comunicacion organizacional en la satisfaccion laboral de un individuo, ejemplo de este tipo
de investigaciones son las de Green et al. (1983), Herencia (2003) Zempoaltécatl (2004),
Garcia (2011), quienes han intentado demostrar, unos de manera mas explicita que otros, que
los procesos de comunicacion impactan de forma importante a la organizacién y a la
satisfaccion que puedan sentir sus empleados, a su vez involucran a otras variables como
clima organizacional, percepcion de la empresa etc., que consideran pueden afectar la
satisfaccion laboral del individuo por lo que en ocasiones puede perderse la importancia de la
influencia de la variable comunicacion organizacional para explicar el fendmeno de

satisfaccion laboral en una organizacion.

De tal modo que, partiendo de los supuestos mencionados anteriormente es importante
sefialar que las investigaciones focalizadas en dos grandes variables como lo son: satisfaccién

laboral y comunicacién organizacional, son pocas. Actualmente con la importancia que se le
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esta dando al individuo dentro de la organizacion, surge un interés particular por parte de las
empresas por implementar mecanismos comunicacionales que incrementen la satisfaccion
laboral de su capital humano y saber hasta qué punto la satisfaccion laboral se ve afectada por
los procesos de comunicacion que se dan en la empresa. Por lo que estas nuevas inquietudes

en el mercado empresarial nos llevan a plantearnos la siguiente interrogante:

¢Cual es la relacion que existe entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion

laboral en los empleados de una empresa del sector consumo masivo?
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OBJETIVOS

1.1 Objetivo General:

Determinar el nivel de relacion que existe entre la comunicacion organizacional y la

satisfaccion laboral en los empleados de una empresa de consumo masivo.

1.2 Objetivos Especificos:

Identificar el nivel de satisfaccion laboral de los empleados de una empresa de
coNsumo masivo.

Describir los mecanismos comunicacionales que funcionan dentro de la
organizacion.

Describir el uso de los medios de comunicacién por parte de la empresa.
Conocer la percepcion que tienen los empleados de los mecanismos
comunicacionales de la empresa.

Relacionar los niveles de satisfaccion laboral que posean los empleados de una

empresa de consumo masivo con la variable comunicacién organizacional.
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CAPITULO 11
MARCO TEORICO

El siguiente estudio tiene como objetivo conocer el grado de satisfaccion laboral que es
generado por distintos mecanismos de comunicacion dentro de una organizacion. Esta
investigacion estard sustentada por una serie de conceptos respecto al tema, que le daran al
estudio un sentido logico y coherente, el cual servira para abordar el problema de
investigacion. Asimismo, serd la base que facilitara la interpretacion de los resultados

obtenidos.

Satisfaccion

Segun Veenhoven (1994) la satisfaccion que tiene un individuo con la vida, es
denominada como calidad de vida. Muchas personas investigan aspectos de la satisfaccion con
el fin de definir que es una buena vida y conocer lo bien que se vive. La razon por la cual se ha
decidido comenzar esta investigacion teodrica definiendo la satisfaccion, se debe a que el
trabajo en muchas ocasiones se traslada a la vida personal y cotidiana del individuo, al ser
considerado un elemento fundamental para el buen vivir. El trabajo es percibido como un
determinante esencial de la calidad de vida, donde, si se esta satisfecho con el mismo, la
calidad de vida en general aumenta.

1. Satisfaccion Laboral

“El modelo tradicional de satisfaccion laboral se centra en las percepciones que una

persona tiene respecto a su trabajo. Sin embargo, lo que produce satisfaccion o insatisfaccion
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laboral no depende de la naturaleza del trabajo, pero si de las expectativas que se cree que el

trabajo puede proporcionar” (Peya, 2008, p.1)

En otras palabras, las actitudes que tiene un empleado en su trabajo se vera
condicionada por la satisfaccion que se genera entre el trabajo que le toca realizar y las
expectativas que pretende lograr, es decir, si se llega a cumplir dichas expectativas,
provenientes de la ejecucion del trabajo, se puede estar en presencia de satisfaccion laboral, de
no cumplir dichas expectativas podria generarse entonces lo que se denomina insatisfaccion

laboral.

1.1 Conceptualizacién

La satisfaccion laboral en la actualidad posee mdltiples definiciones, sin embargo, para
Viamontes (2010) existe una aprobacion por parte de la comunidad cientifica en donde se
define a la satisfaccion laboral como una actitud que tiene una persona ante su trabajo y que
dicha actitud se refleja en los sentimientos, en los estados de animo y los comportamientos que
estan estrechamente relacionados a su actividad laboral.

Para profundizar en el tema de satisfaccion laboral que puede tener un individuo frente
a su trabajo, se presenta a continuacion una serie de definiciones y evidencias que la sustentan.
A lo largo del tiempo muchos escritos han concordado que una de las definiciones méas
especificas y congruentes de satisfaccion laboral es la propuesta por Edwin A. Locke. Este
autor la define como “un estado placentero o positivo, resultante de la valoracion del trabajo o
de las experiencias laborales del sujeto” (Locke, 1976, cp. Chiang, Nufiez & Martin, 2010, p.
154)

Para Chiang et al. (2010) la definicion de Locke (1976) admite que la satisfaccion
laboral contiene aspectos especificos que pueden generan satisfaccion, estos aspectos son: las

condiciones laborales, el trabajo, los colegas de trabajo, el salario, los incentivos, la
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supervision, las distintas oportunidades de promocidn, entre otros. Todos estos aspectos en

conjunto pueden definir lo que es la satisfaccion laboral de un trabajador.

Por otra parte, Chiang et al. (2010) indican que existen definiciones que explican que la
satisfaccion laboral produce bienestar en la vida personal de los trabajadores, “La importancia
de la satisfaccion laboral es que para la mayoria de los trabajadores esto es un medio que
facilita el objetivo de la satisfaccion personal” (Chiang, Nufiez & Martin, 2010, p. 151)

Entre los afios sesenta y noventa Chiang et al. (2010) recopilaron una serie de
definiciones que sefialan a la satisfaccion laboral como una actitud y una emocion que se da
hacia el trabajo. La definicibn mas importante es la de Locke (1976) como se indico

anteriormente.

Partiendo de la definicion que Robbins (2004) elabora, la satisfaccion laboral no es otra
cosa que el resultado de distintas actitudes que tienen los empleados de una organizacién hacia
su trabajo. Estas actitudes pueden ser de agrado o desagrado y son influenciadas por distintos

factores que se presentan en un ambiente laboral.

En consecuencia, estos factores generan satisfaccion laboral, y dependerd de como se
desarrollan todos estos aspectos en la empresa para que la actitud hacia las tareas y el cargo

sean las méas adecuadas.

Spector (2002) también sefiala que la satisfaccion laboral es un cumulo de actitudes o
sentimientos relacionados al trabajo. Este autor indica que la satisfaccion es una variable de

actitud que exterioriza la percepcidn que tiene un empleado respecto a su trabajo.

1.2 Antecedentes

Di Nardo (2005) expone que el estudio de la naturaleza en si, de la satisfaccion laboral,
comienza en los afos 30. Sin embargo, en 1927 ya se habia iniciado una serie de
investigaciones en relacion a la satisfaccion laboral. Estos estudios fueron realizados por Elton
Mayo en 1927, en los que destacd la importancia de variables como la productividad, la

inspeccion y las actitudes de los trabajadores hacia su labor.
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Partiendo de estos estudios se fue conociendo lo que era una actitud afectiva hacia el
trabajo, es decir satisfaccion laboral. Los estudios sistematicos sobre el tema comenzaron al
momento de nacer un verdadero interés por investigar la satisfaccion laboral, y la influencia
que esto tiene en el rendimiento laboral y en la calidad de vida de los trabajadores, en otras
palabras, “la satisfaccion laboral es probablemente la actitud ante el trabajo mas estudiada
desde que empez0 a ser considerada explicitamente en los afios treinta, como parte esencial
del comportamiento humano en ambientes de trabajo” (Brief, 1998, cp. Galaz & Contreras,
2003, p.17).

En la actualidad existe una gran diversidad de teorias que han sido investigadas y
desarrolladas a lo largo de los Ultimos afios, que explican desde distintos enfoques a la
satisfaccion laboral, los factores que la producen y los efectos que tiene sobre el desarrollo de

la empresa y sobre la actitud del trabajador.

Parra, Sarella, Paravic y Tatiana (2002) indican que uno de los pioneros en realizar
investigaciones sobre satisfaccion laboral es Hoppock (1935). Este autor publicé la primera
investigacién sobre satisfaccion laboral, donde desarroll6 un anélisis profundo sobre aquellos
factores que tienen gran influencia en la satisfaccion de los trabajadores. Estos factores son:

fatiga, monotonia, condiciones laborales y supervision.

Desde entonces las organizaciones han comenzado a tener mayor interés en el ambiente
laboral de sus trabajadores, buscando la manera de disminuir el impacto negativo que pueda
tener dichos factores en sus empleados, con la finalidad de desarrollar en ellos satisfaccion en
el trabajo y generar el rendimiento profesional deseado por la empresa.

La satisfaccion laboral, la mayoria de las veces, genera un aumento en el rendimiento
laboral favoreciendo a las organizaciones. Por otra parte Gonzalez (2006) indica que la
insatisfaccion puede generar un aumento sustancial en el absentismo laboral, sin embargo, una
persona satisfecha faltaria menos al trabajo, debido a que existen factores que mantienen esa

satisfaccion laboral.

El aumento o disminucidn del rendimiento de un individuo esta condicionado al grado de

satisfaccion que puede tener este dentro de la organizacion, por lo tanto la satisfaccion es
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considerada como la causa del rendimiento del trabajador (a mayor satisfaccién, mayor
rendimiento) (Gonzalez, 2012, p.121).

Extendiendo lo anteriormente expuesto, Chiang et al. (2010) partiendo de la teoria de la
jerarquia de necesidades de Maslow (1954), explican que sugiere la creacion de un ambiente
organizativo que permita que cada trabajador pueda satisfacer todas sus necesidades, desde las
méas elementales (alimento, vestuario, vivienda) hasta la que él denomina el plano mas

elevado: la necesidad que tiene las personas de autorrealizacion.

Chiang et al. (2010) desarrollan en su libro la teoria de Maslow (1954), donde divide las
necesidades en cinco niveles ordenados jerarquicamente segin su importancia. El nivel
superior o primario son las necesidades fisioldgicas que tiene un individuo de supervivencia,
el segundo nivel son las necesidades de seguridad, proteccion y estabilidad; el tercer nivel son
las necesidades de amor y sentido de pertenencia; el cuarto nivel son las necesidades de auto-
estima; y por Gltimo estan las necesidades de autorrealizacion y autosatisfaccion. Segun la
teoria de este autor los trabajadores que tienen mayor satisfaccion laboral son aquellos cuyos

cargos posean la capacidad de cubrir con la mayoria de dichas necesidades.

Por otro lado, a finales de los afios cincuenta surge otra teoria que es fundamental en la
explicacion de los factores que influyen en la satisfaccion laboral. Esta teoria es la bifactorial

expuesta principalmente por Frederick Herzberg.

En los escritos de Chiang et al. (2010) esta plasmado la investigacion realizada por
Herzberg et al. (1959), donde descubrieron que los ascensos, los reconocimientos, los logros,
la responsabilidad, entre otros, son aquellos aspectos que forman parte del contenido del
trabajo que influyen en la satisfaccion laboral. Asimismo, dieron a conocer que la
insatisfaccion se genera por factores relacionados a las normas de la empresa, las condiciones

laborales, la supervision y los sueldos.

Los objetivos de la teoria bifactorial se enfocaron en conocer cuales eran aquellos factores
que afectaban la satisfaccion y la insatisfaccion laboral, ademas se buscaba conocer los efectos

que pudieran tener en el rendimiento laboral.
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Para Viamontes (2010) el estudio de Herzberg (1959) considera la presencia de un agente
laboral extrinseco y un agente laboral intrinseco. Los extrinsecos son las situaciones de trabajo
como la seguridad, los sueldos y salarios y las politicas organizacionales. Los agentes
intrinsecos son los elementos que representan a la actividad laboral como el contenido del

trabajo, los logros y la responsabilidad.

Esta teoria postula que los factores extrinsecos (factores higiénicos) tienen solamente la
capacidad de prevenir la insatisfaccion laboral, o ayudar a revertirla cuando ya esta
instalada, pero no son capaces de producir satisfaccion. Esta capacidad queda limitada a
los factores intrinsecos o motivadores. En otras palabras, la satisfaccién sélo sera el
producto de los factores intrinsecos mientras que la insatisfaccion estaria determinada por

factores extrinsecos, desfavorables para el sujeto (Viamontes, 2010, p.1).

Un aspecto a considerar en relacion a la teoria bifactorial es una acotacion que realiza en
su analisis Viamontes (2010) que permite no delimitarse solamente a lo expuesto por Herzberg
(1959).

Si bien la distincién de factores extrinsecos e intrinsecos ha demostrado su utilidad en el
estudio de este fendmeno psicosocial, resulta demasiado absoluto decir que los primeros
no pueden producir satisfaccion. Ambos tipos de factores tienen la capacidad de generar
satisfaccion y las variaciones en dicha capacidad estaran determinadas por las diferencias
individuales (Viamontes, 2010, p.1).

Para Viamontes (2010) el enfoque de la equidad propuesta por Adams (1963) es
fundamental para el estudio de la satisfaccion laboral, ya que, “la satisfaccion o insatisfaccion
estaran determinadas por las comparaciones que hace el individuo entre lo que aporta, lo que
recibe a cambio y lo que aportan y reciben otros individuos en su medio de trabajo 0 marco de
referencia” (Adams, 1963, cp. Viamontes, 2010, p.1).

También es transcendental para Chiang et al. (2010) considerar la Teoria de las

Expectativas de Vroom (1964), ya que considera la satisfaccion laboral como el producto de lo
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que el trabajador pretende aportar a su labor partiendo de los beneficios que obtiene por dicho

trabajo.

Continuando con las hipotesis que explican a la satisfaccion laboral Chiang et al. (2010)
hacen énfasis en la teoria del equilibrio expuesta por Lawler (1973). Este autor desarrollo esta
teoria a partir de las diferentes aspectos que en hay en el trabajo. El objetivo de este modelo es
explicar que, “la satisfaccion o insatisfaccion laboral es producida por la relacion que se
establece entre la expectativa y la realidad de una recompensa, entendiendo por recompensa
todos aquellos reconocimientos que puedan existir en un entorno laboral” (Lawler, 1973, cp.

Chiang, Nufiez & Martin, 2010, p.181).

Cuando hay una actitud desfavorable por parte de un trabajador frente a su trabajo es
porque probablemente exista insatisfaccion laboral. Esta afirmacion ha sido corroborada por
las distintas teorias y definiciones que ya han sido mencionadas, por ello es importante

destacar la existencia de tres enfoques esenciales para solucionar la insatisfaccion laboral.

1. Realizar ajustes en las condiciones de trabajo, la supervision, la compensacion y el
disefio del puesto; de tal forma que estas se adecuen lo méximo posible a las
necesidades y exigencias de los trabajadores.

2. Trasladar a los obreros a otro puesto laboral o grupo de trabajo; con el proposito de
alcanzar un mayor grado de compatibilidad entre sus particularidades subjetivas y las
caracteristicas de la actividad laboral.

3. Intentar cambiar las apreciaciones y expectativas que tienen los trabajadores con
respecto a su labor. Este enfoque, resulta eficaz cuando existen dificultades en la
comunicacion organizacional que propician la gestacion de noticias e interpretaciones

erroneas (Viamontes, 2010, p.1).

La satisfaccion o insatisfaccion laboral es el resultado de las diferentes situaciones
objetivas del trabajo y esto podria prever el comportamiento de los empleados dentro de la
organizacion. Sin embargo, hay que considerar que el nivel de satisfaccion de cada trabajador
puede variar debido a que la satisfaccion es subjetiva. Es decir, que aunque se presenten las

mismas condiciones objetivas de trabajo no necesariamente habra un mismo nivel de
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satisfaccion en todos los empleados. En consecuencia “La Satisfaccion laboral es la respuesta

afectiva que se deriva de una evaluacion positiva o negativa del trabajo que se desempeiia”

(Agull6, 2006, p.121).

El ser humano es unico e irrepetible, por lo tanto, sus niveles de satisfaccion laboral seran
también especificos. Los niveles de satisfaccion estardn condicionados por la historia
personal, la edad, el sexo, las aptitudes, la autoestima, la autovaloracion y el entorno
sociocultural donde se desenvuelve el sujeto. Estas particularidades desarrollardn un
conjunto de expectativas, necesidades y aspiraciones en relacion a las areas personal y

laboral que determinaran los niveles antes mencionados (Viamontes, 2010, p.1).

Sin embargo, es importante que las organizaciones puedan mantener a su capital humano
satisfecho, ya que estos garantizan el buen funcionamiento de las empresas. Esta nocion se ha
ido desarrollando gracias a la gran cantidad de estudios que afirman este hecho. La siguiente
definicion sefiala como la satisfaccion laboral se ha vuelto un tema primordial para las
empresas, “la satisfaccion laboral, entendida como un factor que determina el grado de
bienestar que un individuo experimenta en su trabajo, se esta convirtiendo en un problema
central para la investigacion de la organizacion” (Boada & Tous, 1993, cp. Chiang, NUfiez &
Martin, 2010, p.151).

Para finalizar con los antecedentes que producen satisfaccion laboral tenemos el modelo
Job Satisfaction Survey (JSS).

Este modelo fue desarrollado por Spector (1985) y se fundamenta en que la
satisfaccion laboral es una actitud que tiene un trabajador hacia su empleo. Esta actitud
provoca que el trabajador se quede en un trabajo donde esta satisfecho o se vaya de uno en
donde esta insatisfecho. Es importante destacar que para Spector (2002) la satisfaccion en el
trabajo se origina cuando existe cierta concordancia apropiada entre el trabajador y su puesto

de trabajo.
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Spector (2002) identifica dos enfoques para el estudio de la variable satisfaccion. El
primer enfoque es el general, donde la satisfaccion es una percepcion Unica y general que tiene
las personas hacia su trabajo, y el segundo enfoque es el de facetas, donde se atienden todos
los factores relacionados al trabajo, como la remuneracion, los supervisores, los compafieros,

las condiciones del trabajo y la naturaleza propia del empleo.

La satisfaccion laboral segun Spector (2002) es la percepcion general que tiene un
trabajador en relacion al trabajo que realiza y a los aspectos que esta posee. Asimismo, indica
que la satisfaccion en el trabajo es el resultado de diversas interacciones que hay entre la

organizacion y los trabajadores.

Otra caracteristica del modelo JSS es que permite medir distintas variables
relacionadas a la satisfaccion laboral, lo que facilita conocer cual de estas provoca satisfaccion

o insatisfaccion en el trabajo. Estas variables son:

e Remuneracién: entendida como justicia o equidad percibida de los sueldos.

e Ascensos y promociones: equidad percibida de las oportunidades y promociones.

e Supervision: equidad y competencia en tereas gestionadas por el supervisor.

e Beneficios: Seguros, vacaciones y otras prestaciones complementarias.

e Reconocimiento: sentido de respeto, reconocimiento y agradecimiento.

e Condiciones de trabajo: percepcion relacionada con las politicas, procedimientos, y
reglas.

e Compafieros de trabajo: percepcion de competencia y simpatia de sus colegas.

e Naturaleza del trabajo: disfrute de las tareas reales en si.

e Comunicacién: intercambio de informacién dentro de la organizacién.
(Murray, 1999, p.10).

Estas dimensiones estan presentes en todos los niveles de una organizacion, donde
cada una de ellas define la posicion de los trabajadores y su nivel de satisfaccion en relacién al

trabajo que realiza. Este modelo es ideal para medir variables de satisfaccion laboral.
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Por ende, debido a la importancia de la satisfaccion laboral en esta investigacion se
tomara el modelo de Spector como guia de estudio, ya que permite medir una gran variedad de
dimensiones que son esenciales para conocer los niveles de satisfaccion o insatisfaccion de los
trabajadores de la empresa. Es importante destacar que una de las dimensiones es la

comunicacion siendo esta base fundamental de este trabajo.

1.3. Factores que producen satisfaccion laboral

Como se ha mencionado en distintas ocasiones hay diversos factores que influyen en la
satisfaccion laboral como lo son la satisfaccion que tiene un individuo con el contenido real de

su trabajo. Para Gonzalez (2006) los factores son:

e La buena disposicion de trabajador para realizar sus tareas de la mejor forma
posible.

e La existencia de diferentes tipos de actividades en el desarrollo del trabajo del
individuo.

e Adecuada definicion de su puesto de trabajo.

e Libertad para el sujeto, en cuanto al desarrollo de sus tareas y en la aplicacion de
diversos métodos de trabajo.

e Oportunidad de formacion para el sujeto, respecto a su puesto de trabajo.

e Solucion oportuna de los conflictos que puedan surgir.

e Adecuada retroalimentacién sobre su rendimiento laboral.

e Grado de influencia de los deméas compafieros de la organizacion, en cuanto al

desarrollo de su trabajo (Gonzélez, 2006, p.118).

La satisfaccion laboral puede ser generada también por otros factores que no estan
dentro del contenido real del trabajo. Para Gonzalez (2006) los factores como la adaptacion al
puesto de trabajo, el salario, el liderazgo y las condiciones laborales, también influyen en la

satisfaccion laboral.

Para Abrajan (2009) la satisfaccion laboral segun Newton y Keenan (1991) puede ser

generada por la personalidad del trabajador o por el ambiente laboral. En donde, para otros
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autores, la interaccion de un trabajador con los deméas empleados de una empresa y el
ambiente organizacional influyen en la satisfaccion, en consecuencia, “la satisfaccion laboral
en el area de trabajo es ampliamente determinada por la interaccion entre el personal y las

caracteristicas del ambiente” (Hegney, Plank & Parker, 2006, p.107).

1.4 Importancia de la satisfaccion en el ambito laboral

Viamontes (2010) resalta los estudios de Herzberg (1959) al sefialar que la satisfaccion de
un empleado no se genera solamente con buenas condiciones laborales, es necesario que el
trabajo que le toque realizar a los trabajadores sea variado y posea diferentes retos, donde se le
proporcione autonomia y responsabilidad con el fin de que puedan satisfacer sus necesidades
de logro y realizacion exitosa del trabajo. Es importante subrayar que, “Se debe tomar en
consideracién que el reto no debe exceder las capacidades y habilidades del trabajador, pues se
crearian sentimientos de frustracion y fracaso y, por ende, disminuiria la satisfaccion laboral”

(Viamontes, 2010, p.1).

Asi mismo, es trascendental acentuar que si un trabajador ejecuta adecuadamente su
trabajo puede sentir satisfaccion, ya que es un logro que el mismo ha realizado, y esto genera
autosatisfaccion. Si la satisfaccion que siente ese trabajador es acompafiada de recompensas y
reconocimientos por parte de sus superiores es probable que cuando al trabajador le toque
realizar tareas futuras se sienta mas seguro de si mismo y este mas relacionado con los

intereses y objetivos de la organizacion.

Por otro lado, la comunicacion organizacional también posee un papel crucial en el
desarrollo de una actitud afectiva hacia el trabajo. Es decir, con una buena comunicacién

interna es probable que se genere un aumento en la satisfaccion laboral de los trabajadores.

Todos los aspectos que influyen en la satisfaccion laboral se ve generalizado en lo
expresado por Viamontes (2010), “La satisfaccion laboral es un fendémeno multidimensional;
en el que influyen las particularidades individuales de los sujetos, las caracteristicas de la

actividad laboral y de la organizacion y de la sociedad en su conjunto” (Viamontes, 2010, p.1).
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Se puede decir que en la actualidad la satisfaccion laboral se constituye en un elemento
esencial para el logro de los objetivos humanos y organizacionales. Por esta razon, es
necesario estudiarla de forma consecuente y lograr que los conocimientos generados
sean aplicados de forma holistica y humanista; de tal forma que no se obvie a la
persona que es ese trabajador que se esfuerza y produce (Viamontes, 2010, p.1).

1.1 La Comunicacion

Retomando los factores que influyen en la satisfaccion laboral a continuacién nos
enfocaremos en el factor: Comunicacién. Por lo que basandonos en Green et al. (1983) y
Herencia (2003), en sus investigaciones exponen que entre los factores que afectan a la
satisfaccion estd el proceso de comunicacién que se desarrolla en la empresa. En estas
investigaciones se le da importancia a la calidad de la comunicacion que se genera entre el
trabajador y sus supervisores inmediatos o gerentes y entre este y sus comparieros de trabajo.
De esta manera queda en evidencia que la variable, comunicacion, ha sido relacionada con la

satisfaccion laboral en diversos estudios.

Partiendo de lo expuesto anteriormente, es posible afirmar que uno de los factores
influyentes en el proceso de satisfaccion es la comunicacion. Una reflexion que engloba la
variable satisfaccion y comunicacion organizacional es la expresada por Viamontes (2010)
cuando sefiala que “el trabajo le permite al hombre satisfacer necesidades de comunicacion e
interaccion social. El tipo de liderazgo ejercido por el jefe o supervisor se constituye en uno de

los determinantes fundamentales de la satisfaccion laboral” (Viamontes, 2010, p. 1)

Actualmente la comunicacion ha pasado a ser un punto clave en la planeacion
estratégica de una organizacion, el involucrar estrategias comunicacionales efectivas dentro de
la misma le ha permitido a la organizacién obtener innumerables beneficios y reducir diversos
problemas que se originaban inicialmente por fallas en el proceso comunicativo. Por otra
parte, implementar diversas estrategias comunicacionales les ha permitido posicionarse frente
a sus competidores con una ventaja significativa. Ha sido una realidad para las actuales

organizaciones que la mayoria de los problemas que se les presentan viene influida por fallas
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en el proceso de comunicacion las cuales seria preciso atacar con acciones acertadas y

eficaces.

1.2 Conceptualizacion

De esta manera se puede definir a la comunicacion como "el intercambio de
informacién entre personas el cual constituye uno de los procesos fundamentales de la
experiencia humana y la organizacion social” (Chiavenato, 2006, p. 110). Otros autores
amplian el concepto y definen a la comunicacion como "la transmision verbal o no verbal de
informacidn entre alguien que quiere expresar una idea y quien espera captarla o se espera que
la capte (Stanton, Etzel y Walker, 2007, p. 511)

1.3 Elementos de la comunicacion

Partiendo de los conocimientos expuestos es posible afirmar que la comunicacion
involucra la participacion de varios elementos indispensables para que se lleve a cabo este
proceso. Diversos investigadores han descrito un conjunto de elementos fundamentales que
deben existir en el proceso de comunicacion. Sin embargo, Harold Lasswell en 1948 realiza
una propuesta, bastante reconocida, en donde hace referencia a un conjunto de preguntas que

reflejan el desarrollo apropiado de un acto de comunicacion.

Gil, Guarnér, Lopez, Rodriguez y Vitores (2005) sefialan que las interrogantes
expuestas por Lasswell (1948), ¢Quién dice?, ;A través de qué canal?, ;A quién?, ;Con qué
efecto? Son elementos de una formula que resume concretamente el proceso de comunicacion
y dio pie para que otros investigadores desarrollaran otros modelos involucrando factores
especificos que participan en el proceso comunicativo, Gil et. Al. (2005) ejemplifican el
modelo desarrollado por Shannon y Weaver (1949), que partiendo de lo establecido por
Lasswell disefian un modelo de comunicacion integrado por siete elementos basicos: fuente,
mensaje, emisor, sefal emitida, ruido, sefial recibida, receptor mensaje, destino. “El proceso se

da como sigue: la fuente de informacién selecciona un mensaje y el emisor lo codifica y lo
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transforma en sefial, la cual se envia por el canal. El receptor la descodifica y la transforma en

mensaje, que posteriormente llega a su destino” (Gil et al. 2005, p. 146)

A continuacion se presenta de manera grafica el modelo presentado por Shannon y

Weaver.

Fuente de
informacion

Mensaje

Emisor

Sefial

Senal
recibida

Fuente
de ruido

»

Receptor

Mensaje

Destinatario

Fuente: Psicologia Social de la Comunicacion. Gil et al. 2005, p. 147

Segln lo expresado anteriormente, el proceso de comunicacién tiene como fin Gltimo

transmitir y recibir ideas o informacién de interés para los individuos involucrados en el

proceso comunicativo con el objeto de afectar el comportamiento de los mismos.

1.4 Comunicacion Organizacional

En el &mbito empresarial la comunicacion ha ido gestionando su propia evolucion.

Inicialmente las organizaciones demostraron que su punto de interés se encontraba en el

mercadeo, la inversion o la publicidad tomandolos como elementos esenciales en el éxito del

negocio, sin embargo, hoy en dia, consideran que forman parte importante del sistema pero

existen otros elementos que influyen en el alcance del éxito esperado por lo que se les deben

tener muy en cuenta. Entre estos elementos destacan los procesos y estrategias de

comunicacion organizacional.

Varios estudios como el de Rodriguez (2005), Moncayo (2008) y Cardona (2009)

concuerdan que la comunicacion juega un papel importante en las organizaciones, el solo

hecho de intentar mantener un proceso de comunicacion eficaz y efectivo entre los individuos

de la organizacion, plantea un reto personal para los involucrados, identificarse con un
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lenguaje comdn adaptado al entorno en el que se encuentra les permite compartir vivencias,

aprendizajes y dar respuestas prontas y oportunas ante determinadas situaciones.

Se denomina comunicacion organizacional, cuando el proceso de comunicacion se
encuentra establecido en la organizacién, este proceso se genera de forma natural y se define
como “una herramienta de trabajo que permite el movimiento de la informacion en las
organizaciones para relacionar las necesidades e intereses de ésta, con los de su personal y con
la sociedad” (Fernandez, 1991, p. 368)

Sin embargo, desde hace un tiempo para ac4, se a logrado demostrar mediante diversos
estudios que la comunicacion organizacional trae consigo multiples ventajas, entre ellas el
incremento en los niveles de satisfaccion laboral, motivacion, mejoras en los niveles de
productividad y a su vez ha servido como un instrumento de cambio, lo que ha motivado a las
organizaciones a reforzar e invertir en estrategias de comunicacion que se adecuen a su
entorno para agilizar otros procesos y cumplir con las metas organizacionales. Por lo que para
Puyal (2001) la gestion de la comunicacion debe conseguir un objetivo principal: “cubrir las
necesidades de comunicacion que tengan los individuos o grupos que constituyen la

organizacion” (Puyal 2001, p. 1)

1.5 Tipos de comunicacion Organizacional

Katz y Kahn (1990) exponen que el envio de significados y la correlacion de
informacidn constituyen una parte de la comunicacién organizacional la cual podria generar la
identidad y el caracter de una organizacion. Por otra parte, expresan que el disefio de una

organizacion deberia permitir la comunicacion en las siguientes direcciones:

e Comunicacion descendente: comunicacion que fluye jerarquicamente,
partiendo de las posiciones mas altas a las mas bajas. En otras palabras, es
aquella que proviene del superior y recae en el subordinado. La informacion

que fluye en la comunicacion descendente son generalmente instrucciones de
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trabajo, informacion de procedimientos y practicas organizacionales sin dejar a

un lado el proceso de retroalimentacion.

e Comunicacion ascendente: a diferencia del anterior, este proceso de
comunicacion fluye del nivel jerarquico mas bajo de la organizacion y se dirige
a los mas altos. Generalmente se reflejan en las reuniones de grupos en los

procedimientos que tenga la organizacion para presentar quejas y sugerencias.

e Comunicacion horizontal: comunicacion que se presenta entre funciones y
basicamente es la necesaria para integrar los diversos trabajos en una

organizacion.

e Comunicacion diagonal: comunicacion que trasciende los niveles y las
funciones dentro de la organizacién. Se origina principalmente cuando los
individuos dentro de la misma no consiguen mantenerse informados por medio

de los canales regulares de comunicacion.

Es importante sefialar entonces que dentro del sistema organizacional se tenga en
cuenta los flujos o direcciones de la comunicacion, de tal modo que se asegure el acceso a la

informacidn de interés a cada uno de los individuos que laboran en la misma.

Por otra parte, es preciso indicar la division que establece Fernandez (1999) para la
comunicacion organizacional, debido a que esta investigacion se fundamentara en la

comunicacion interna de la organizacion.

e Comunicacion Interna: uso de medios de comunicacion con la finalidad de:
mejorar las relaciones entre los miembros que laboran en la organizacion,
transmitir informacion relevante para sus funciones, elevar los niveles de
motivacidn y satisfaccion laboral con el fin Gltimo de contribuir con su trabajo

y alcanzar los objetivos organizacionales



40

e Comunicacion Externa: mensajes emitidos por parte de la organizacién hacia
el entorno externo de la misma (clientes, competidores, comunidad, etc.) con el
fin de proyectar una imagen y mantener buenas relaciones externas y promover

sus productos y servicios.

“Enfocandonos en la comunicacion interna, ésta juega un papel preponderante para
facilitar y fortalecer el sentido de pertenencia, la identificacion con la empresa, la motivacion,

la satisfaccion y el compromiso de los empleados con la organizacion” (Rosenthal, 2000, p. 1)

Albiz( (1992) Parte del hecho de que los objetivos establecidos a la comunicacion
organizacional busca dar respuesta a algin tipo de necesidad presente en el entorno
organizacional. En otras palabras, procura satisfacer una necesidad implicita en las personas

que laboran en la organizacion.

Di Nardo (2005) expresa que conservar un excelente flujo comunicacional en la
organizacion es un elemento importante para el bienestar organizacional, por otra parte este
fendmeno ha motivado la realizacion de diferentes investigaciones para evaluar
principalmente la relacion entre variables como por ejemplo: las comunicaciones internas, la
productividad y la satisfaccion laboral. A su vez afirma que en los estudios realizados se han
evidenciado algunas debilidades en los hallazgos debido a la influencia de otras variables. Por
lo que actualmente continda siendo llamativo el estudio del desarrollo del proceso
comunicativo en las organizaciones y como el mismo impacta a otros elementos del sistema
organizacional. Manteniendo la busqueda continta de mejorar procesos, satisfacer necesidades
y lograr objetivos beneficiando no solo a la organizacion sino a cada uno de los elementos que

se encuentran involucrados en este sistema.
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CAPITULO 11
MARCO REFERENCIAL

1.1 Resefia histérica

En Noviembre de 1969 inicia sus actividades Serviquim C.A. con la fabricacion y
venta de diversos auxiliares quimicos para las industrias locales, especializdndose en
detergentes enzimaticos dirigidos al area de tintorerias y lavanderias institucionales y
comerciales. En el afio 1971 la compafia comienza a producir una serie de materias primas,
logrando de esta manera mayores ventajas competitivas al poseer de primera mano este

material necesario para la elaboracion de sus bienes.

Después de tener éxito en el mercado Serviquim C.A. constituye una serie de empresas
con el fin de dividir sus alas de produccion en cada una de ellas. Estas empresas son:
Serviquim (manufacturacion y venta de productos de limpieza para el hogar y para las
instituciones), Industria Kelko, (comercializa especialidades quimicas para el tratamiento de
superficies metalicas) y Kelko Quaker Chemical (comercializa especialidades quimicas para la

industria siderurgica metalmecénica y de envase).

Siguiendo la linea industrial de Serviquim, en el afio 1974 crea la division de consumo
masivo con el lanzamiento de un lavaplatos liquido bajo el nombre de Primor. Posteriormente
en el afio 1983 la compaiiia produce Blancloro, teniendo buena receptividad en el mercado por

su buena calidad.

A partir de 1988 Serviquim inicia una serie de estrategias de crecimiento institucional

con el fin de posicionar a la empresa en el mercado como una de las favoritas para el cuidado
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del hogar. Gracias a que la compafiia fue obteniendo los resultados esperados en el afio 1994
adquieren a detergentes Yare S.A., una moderna planta con tecnologia de primera para la
produccidn de detergentes de dptima calidad bajo las marcas 3X, Yaril y Yarex. En septiembre
del afio 2004 detergentes Yare se fusiona con Serviquim C.A. Actualmente la empresa
manufactura y comercializa bienes funcionales de alta calidad como especialidades quimicas,

productos de limpieza de consumo masivo y detergente en polvo industrial y masivo.

La compafiia tiene la fundamental mision de proporcionar a sus clientes productos y
servicios de la mas alta calidad que satisfagan sus necesidades y expectativas e incluso
superarlas, a través del mejoramiento continuo de los recursos disponibles, generando a su vez
un ambiente laboral propicio que permita desarrollar la creatividad y desempefio de los

trabajadores, mientras se genera la utilidad que permita su existencia y crecimiento.

Asimismo, la compafiia tiene una vision a futuro bastante prometedora, puesto que
desean alcanzar el liderazgo en el mercado de productos quimicos del cual participan, por
medio de la satisfaccion de necesidades de sus clientes y del publico en general, no solo a
nivel nacional sino internacional, generando un desarrollo institucional favorable que los
ayude a posicionarse como una de las compafias nidmero uno a nivel nacional en la
fabricacion y venta de bienes quimicos para la limpieza. Ademas es crucial proveer bienestar

para el negocio, los accionistas y los altos directivos.

1.2 Estructura organizativa

Serviquim cuenta con cuatrocientos quince empleados (415) distribuidos en:
administrativo: (153), planta: (262). Posee un diagrama jerarquico en donde solo indican la
linea gerencial y altos directivos. En ella se puede observar a los gerentes de division: el
gerente de ventas, la gerente de contraloria, la gerencia de impuestos, la gerencia de salud y
seguridad ocupacional, el gerente de tesoreria, la gerencia de proyectos, y a los directivos:
presidencia, el coordinador de reclutamiento y seleccién, el gerente general, el gerente de

compras y finanzas.
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5 SERVIQUIM, c.a. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

RIf.: JO00755981

____________ ASIST.DE
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LABORAL |~ """ 777777
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GERENCIA GERENCIA
PLANTA YARE PLANTAVILLA

SUCURSAL
NVA.ESPARTA

Fuente: Serviquim, C.A

En esta compafia es de gran trascendencia la actuacién e intervencion del gerente
general como principal actor, el gerente de compras, el gerente de ventas y el gerente de
contraloria, debido a la influencia directa que tienen el funcionamiento de la empresa y en la
consecucion de una importante ventaja competitiva en el mercado. El gerente general es la

subunidad mas poderosa por la capacidad que tiene de tomar decisiones a favor de la empresa.

El crecimiento de la organizacion tras 44 afios de fundada y mas de 22 afios en
funcionamiento en la fabricacién de productos de limpieza de consumo masivo e industrial ha
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sido indetenible, ademéas esta compafila ha estado respaldada por el reconocimiento de
distintos sectores manufactureros debido al apoyo que Serviquim les ha brindado en la puesta
en marcha de innumerables proyectos logrando soluciones eficientes y a tiempo de dichos
proyectos. Después de tantos afios en el mercado hoy en dia la organizacion se encuentra
ubicada en una etapa de vida organizacional bastante formal.
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CAPITULO IV
MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo se pautard la metodologia utilizada en la investigacion que
ayudara a dar respuesta a los objetivos planteados y en consecuencia a determinar el nivel de

relacion que existe entre la comunicacion organizacional y la satisfaccién laboral.

La metodologia es el area de conocimiento que estudia los métodos generales de las
disciplinas cientificas. La metodologia incluye los métodos, las técnicas, las estrategias
y los procedimientos que utilizara el investigador para lograr los objetivos. (Hurtado,
2008. p. 235)

Disefio de la Investigacion

Partiendo del propdsito que presenta la investigacion es posible identificarla como una
investigacion de caracter correlacional, ya que, se pretende encontrar, entre otras cosas, la
relacién entre las variables, satisfaccion laboral y comunicacion organizacional. Las
investigaciones de nivel correlacional “Tiene como proposito evaluar la relacion gque existe

entre dos 0 mas variables.” (Hernandez, Fernandez y Bastista, 2003. p. 122)

La siguiente investigacion pretende determinar el nivel de relacién que existe entre la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral, en consecuencia segun el tratamiento
que se le da a su variable dependiente (satisfaccion laboral), y su variable independiente
(comunicacion organizacional), es posible clasificar este estudio dentro de un disefio no

experimental. El cual es definido como:
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Una indagacién empirica y sistemética en la cual el cientifico no tiene el control
directo sobre las variables independientes porque sus manifestaciones ya han ocurrido
0 porque son inherentes no manipulables. Las inferencias acerca de las relaciones entre
variables se hacen, sin una intervencion directa, a partir de la variacion concomitante

de las variables dependientes e independientes. (Kerlinger, 1988, p. 394)

En otras palabras, en esta investigacion no se hace variar de manera premeditada la
variable independiente, por lo que solo se observaran los fendmenos tal y como se den en su

contexto natural, para luego proceder a analizarlos.

En funcion a esto, es importante delimitar el alcance temporal de esta investigacion,
partiendo del hecho de que la recoleccion de los datos, que posteriormente seran analizados, se
realizard en un momento Unico en el tiempo. En consecuencia el disefio temporal de esta
investigacion se encuentra enmarcado bajo un alcance transaccional o también Ilamado

transversal.

Los disefios de investigacion transaccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo

que sucede. (Hernandez, Fernandez y Baptista 2010, p. 151)

El estudio que se efectuara para determinar el nivel de relacion que existe entre la
comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en una empresa del sector consumo
masivo, no se hard a lo largo del tiempo, ni en diversos momentos, sino como ya se ha
mencionado la recoleccion de los datos se realizard en un momento en especifico para luego

analizar los resultados obtenidos de manera simultanea.

Asimismo, para poder llevar a cabo este andlisis se va a utilizar una técnica
metodoldgica de investigacion; esta técnica debe estar en concordancia con los objetivos
fundamentales del estudio. La metodologia seleccionada sera la mas apropiada con el fin de

obtener y maximizar los resultados que se desean conseguir.
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Método de investigacion

El método de investigacion a emplear en este analisis es el cuantitativo. La técnica
cuantitativa es denominada de esta manera, porque el analisis de los datos se lleva a cabo

numéricamente apoyandose en la ciencia de la estadistica.

La seleccion de esta técnica de investigacion se debe a las caracteristicas numéricas de
los resultados esperados en este estudio. Por ello, se precisa emplear el método estadistico para
medir los datos. Para Hernandez et al. (2010) la estadistica a utilizar en esta técnica es

descriptiva e inferencial y esta basado en variables (dependientes e independiente).

Unidad de Analisis

Antes de definir la poblacion y la muestra que sera estudiada, es importante concretar
cudl sera nuestra unidad de analisis. La unidad de andlisis hace referencia al ente bien sea
empresas u organizaciones en donde se encuentra la unidad de observacion que sera aquellos
individuos que proporcionen la informacion necesaria para llevar a cabo la investigacion. En
este estudio tendremos como unidad de andlisis una organizacion del sector consumo masivo
del &rea metropolitana de Caracas y como unidad de observacion a los individuos que laboran
en ésta organizacion. Partiendo de esto es posible definir la poblacion y posteriormente la

muestra a estudiar.

Poblacion y Muestra

La poblacion de la presente investigacion corresponde a ciento cincuenta y tres (153)
empleados pertenecientes a una empresa del sector consumo masivo del area metropolitana de
Caracas (Serviquim, C.A). Las empresas del sector consumo masivo son aquellas que dedican
su produccion a satisfacer las necesidades bésicas de una sociedad, este mercado puede dividir
su produccion en tres tipos: los productos de consumo inmediato, de consumo duradero y el
mercado de servicios. Los empleados pertenecientes a este tipo de empresa formaran parte de

la poblacion de esta investigacion. Partiendo del hecho de que “La poblacion se define como
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la totalidad del fendbmeno a estudiar donde las unidades de poblacion posee una caracteristica
comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion (Tamayo y Tamayo,
1998, p.114)

Para llevar a cabo la siguiente investigacion se tendré en cuenta un fragmento de la
totalidad, que representa el comportamiento del universo y el cual se denominara como la
muestra del estudio. “La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacién. De tal modo que
es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas

al que Illamamaos poblacion” (Hernandez et al. 2010, p. 175).

Tomando en cuenta lo anterior, en la presente investigacion la muestra estara
compuesta por setenta personas (70) que suministraran la informacién necesaria para realizar

el estudio.

Ya definida la poblacién, la muestra y la unidad de andlisis, es preciso determinar el
tipo de muestreo. Para esta investigacion el muestreo sera de tipo probabilistico, caracterizado
por conocer la probabilidad que tiene cada elemento de integrar la muestra.

En las muestras probabilisticas todos los elementos de la poblacién tienen la misma
posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacion
y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccion aleatoria 0 mecénica de las

unidades de analisis. (Hernandez et al. 2010, p. 176).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Partiendo de lo expuesto anteriormente la siguiente etapa es definir las técnicas e

instrumentos de recoleccidn de datos que se utilizaran en la presente investigacion.

Una técnica es un procedimiento mas o menos estandarizado que se ha utilizado con

éxito en el &mbito de la ciencia. De las técnicas mas frecuentemente utilizadas en las
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ciencias sociales tenemos, la observacion y sus variantes como la observacion

participante, la encuesta, la entrevista (Carrera y Vazquez 2007, p. 95)

Es preciso diferenciar lo que es una técnica y un instrumento, por lo general una
técnica conlleva al uso de un determinado instrumento debido a esto muchas veces tiende a

confundirse una técnica con un instrumento.

Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier recurso, dispositivo o formato (en
papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion. (Arias
2006, p.69)

Partiendo de la definicion de instrumento dada por Arias (2006) se puede tomar como
ejemplo de un instrumento el cuestionario, las fichas etc. En consecuencia “la técnica conduce
a la obtencion de informacion” (Carrera y Vazquez 2007, p. 95). De tal modo que la técnica a

utilizar en esta investigacion es la encuesta la cual

Se trata de requerir informacién a un grupo socialmente significativo de personas
acerca de los problemas en estudio para luego, mediante un analisis de tipo

cuantitativo, sacar las conclusiones que se correspondan con los datos recogidos”

(Sabino 2002, p.71)

Y el instrumento de recoleccién de la informacion pertinente a las variables de este
estudio, se encuentra dado por el cuestionario este “consiste en un conjunto de preguntas
respecto a una o mas variables a medir” (Hernandez et al, 2003). Especificamente se optara
por utilizar un cuestionario de preguntas cerradas caracterizado por incluir opciones de
respuestas dicotomicas, es decir donde el encuestado tendra la posibilidad de escoger solo
entre dos opciones y opciones de respuesta de seleccidn simple en las cuales se presentara al
encuestado un conjunto de opciones para que el mismo seleccione la que le parezca mas

acorde como respuesta a la pregunta planteada.
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De este modo se presenta a continuacion los dos cuestionarios a utilizar para esta
investigacion:

1. Job Satisfaction Survey (JSS) es un modelo desarrollado por Spector en 1985
utilizado en la actualidad como instrumento para la medicion de la satisfaccion
laboral. La encuesta de Satisfaccion Laboral (JSS) cuenta con un total de 36
items divididos en nueve dimensiones (remuneracion, promocion, supervision,
beneficios complementarios, recompensas contingentes, condiciones de
funcionamiento, compafieros de trabajo, naturaleza del trabajo y comunicacion)
de cuatro items cada una con el fin de evaluar las actitudes de los empleados
sobre el trabajo y los aspectos del trabajo, la puntuacion total se calcula a partir
de la sumatoria de todos los elementos. La escala utilizada contiene seis
opciones las cuales van desde “totalmente en desacuerdo” hasta “totalmente de
acuerdo.” Este instrumento de medicion no fue modificado debido a que su
estructura original es la mas adecuada para este estudio. (\Ver anexo)

2. El cuestionario orientado a la comunicacion es uno desarrollado por Alexandra
Baiz y Estefania Garcia en su tesis de grado “Relacion entre la comunicacion
organizacional y la satisfaccion laboral. Caso Luvebras” (2006) tutelada por
Carmen Vivas. El cuestionario cuenta con 4 dimensiones (emisor,
informacién/mensaje, medio/canal, receptor) cada una relacionadas con:
normas de la empresa, funciones del cargo, planes futuros, productividad de la
empresa, informacion sobre la competencia, cambios internos, evaluacion de
desempefio y cursos de entrenamiento, agrupadas en 3 preguntas con diversas
opciones de respuesta. La escala utilizada va desde “siempre” a “nunca”. Para
este instrumento se realizd una serie de modificaciones en funcion a las

necesidades mas primordiales de esta investigacion. (Ver anexo)

Tras ya haber recolectado la informacion necesaria de la muestra seleccionada se
procederd a registrar, clasificar, codificar y tabular la informacion, partiendo de que se
realizard un analisis de tipo cuantitativo a los datos recolectados, por lo que el uso de técnicas
estadisticas serd de vital importancia durante este proceso para descifrar lo que muestran los

datos recogidos.
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La informacién procesada tiene un valor inestimable: de ella dependera que puedan o
no resolverse las preguntas iniciales formuladas por el investigador. Pero, no obstante,
esa informacion no nos habla por si misma, no es capaz por si sola de darnos las
respuestas deseadas hasta tanto no se efectle sobre ella un trabajo de analisis e
interpretacion (Sabino 2002, p. 133)

Operacionalizacion

A continuacion se presentard la operacionalizacion de las variables. Este proceso
consiste en ‘“descomponer, luego de una definicion nominal (conceptual) cada una de las
variables en estudio en los aspectos que la componen a fin de facilitar la recolecciéon con un

alto grado de precision de los datos necesarios” (Carrera 'y Vazquez 2007, p. 78-79)

Operacionalizacién de la variable Comunicacion:

Definicion nominal o conceptual: “herramienta de trabajo que permite el movimiento
de la informacion en las organizaciones para relacionar las necesidades e intereses de ésta, con

los de su personal y con la sociedad” (Fernandez, 1991, p. 368)

Definicion operacional: sumatoria de todos puntajes obtenidos en un cuestionario
referente a la comunicacion organizacional, medido a través de una escala tipo likert, aplicado

a los trabajadores de una empresa de consumo masivo del area metropolitana de Caracas.
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Cuadro de Operacionalizacion de la variable Comunicacion Organizacional.

Variable

Dimensiones

Subdimenciones

Comunicacién Organizacional

Emisor

DN N NN

Alta gerencia
Jefe superior inmediato
Personal del mismo nivel

Subordinado

Informacion/Mensaje

AN NN

Normas de la empresa
Funciones de cargo
Cambios internos
Evaluacién del desempefio

Cursos de entrenamiento

Medio/ Canal

AN N N N N

Conversacion
Reuniones
Teléfono

Correo electronico
Memos y cartas
Carteleras

Rumores

Receptor

v

Trabajadores

Fuente: (Baiz & Garcias 2006, p. 52), adaptado en ocasion de este estudio.
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Operacionalizacion de la variable Satisfaccion Laboral:

Definicion nominal o conceptual: “estado placentero o positivo, resultante de la
valoracion del trabajo o de las experiencias laborales del sujeto” (Locke, 1976, cp. Chiang,

NUfez & Martin, 2010, p. 154)

Definicion operacional: sumatoria de todos puntajes obtenidos en un cuestionario
referente a la satisfaccion laboral, medido a través de una escala tipo likert, el cual reflejara el
nivel de satisfaccion o insatisfaccion de los trabajadores de una empresa de consumo masivo

del &rea metropolitana de Caracas.


http://www.google.co.ve/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Antonio+N%C3%BA%C3%B1ez+Partido%22&source=gbs_metadata_r&cad=6
http://www.google.co.ve/search?hl=es&tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Antonio+N%C3%BA%C3%B1ez+Partido%22&source=gbs_metadata_r&cad=6
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Cuadro de operacionalizacion de la variable Satisfaccion Laboral

Variable

Dimensiones

items

Satisfaccion Laboral

Remuneracién

v" Siento que me estan pagando una

cantidad justa por el trabajo que
realizo.

Los aumentos salariales son
suficientes en monto y frecuencia
Me siento valorado por la empresa
cuando recibo mi sueldo

Me siento satisfecho con mis
oportunidades de aumento salarial

Promocién

Hay suficientes oportunidades de
ascenso en mi trabajo.

Aquellos que realizan bien su
trabajo, tienen una buena
posibilidad de ser ascendidos.

Los empleados reciben ascensos
en la misma medida que en otras
empresas

Aqui tenemos reconocimientos
para los trabajadores

Supervision

Mi supervisor es muy competente
realizando su trabajo.

Mi supervisor es justo conmigo.

Mi supervisor muestra interés por
los sentimientos de sus
subordinados

Me siento a gusto con mi
supervisor
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Beneficios
complementarios

Estoy satisfecho con los
beneficios que recibo.

Los beneficios que recibimos son
tan buenos como en la mayoria de
las empresas.

El paquete de beneficios que
tenemos es equitativo

Tenemos los beneficios que
deberiamos tener

Recompensas
contingentes

Cuando realizo un buen trabajo,
recibo el reconocimiento
apropiado.

Siento que mi trabajo es
apreciado.

Estoy satisfecho con mis
oportunidades de ascenso

Siento que mi esfuerzo es
recompensado como debe ser

Condiciones de
funcionamiento

Casi todas nuestras reglas y
procedimientos facilitan la
realizacion de un buen trabajo.

Mis esfuerzos por realizar un buen
trabajo raras veces son bloqueados
por la burocracia.

Tengo suficiente trabajo

La cantidad de papeleo que hago
es manejable.

Comparieros de trabajo

Me agradan las personas con las
que trabajo.

La cantidad de esfuerzo que tengo
que realizar es tolerable
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Me divierto con mis compafieros
de trabajo

Hay pocas discusiones y peleas en
el trabajo

Naturaleza del trabajo

Siento que mi trabajo tiene
sentido.

Me gusta lo que hago en mi
trabajo.

Me siento orgulloso por el trabajo
que realizo.

Mi trabajo es agradable

Comunicacion

En esta empresa la comunicacion
me parece buena.

Los objetivos de la organizacion
estan claros para mi.

Sé lo que esta ocurriendo con la
organizacion casi todo el tiempo

Cuando me asignan un trabajo,
recibo una buena explicacion de
como hacerlo

Fuente: Dimensiones e Items de Job Satisfacction Survey Spector (1985)
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Codificacion
Este procedimiento tiene como fin sistematizar la informacion recolectada, asignandole
un valor numérico a cada categoria de respuesta, con lo cual sera posible procesar la

informacidn a través de un medio estadistico y manejar la informacion de manera cuantitativa.

A continuacion se presenta la codificacion utilizada para cada categoria de respuesta.

Tabla 1. Codificacion por género.

Género Cadigo

Femenino 1

Masculino 2

Tabla 2. Codificacion por edad:
Edad Cadigo

De23a30afios |1

De3la40afios |2

De 41 en adelante | 3

Tabla 3. Codificacion por nivel de instruccion:
Nivel de Cddigo
instruccion
TSU 1

Universitario | 2

Postgrado 3




Tabla 4. Codificacion por nivel de cargo:

Cargo Cddigo

Supervisor 1

No supervisor | 2

Tabla 5. Escala para satisfaccion laboral:

Escala Cadigo
Muy en desacuerdo 1
En desacuerdo 2
Algo en desacuerdo 3
Algo de acuerdo 4
De acuerdo 5
Muy de acuerdo 6

Tabla 6. Escala para comunicacion organizacional:

Escala Cddigo

Siempre

Frecuente

1
2
A veces 3
4

Nunca




59

Estadisticos de fiabilidad del instrumento

El cuestionario de satisfaccion laboral se encuentra constituido por 9 dimensiones y 36
items. Para evaluar la fiabilidad del intrumento se calcul6 el Alpha de Cronbach obteniendo
como resultado un coheficiente de 0.96 lo cual demuestra que el cuestionario posee una alta

consistencia interna. A continuacion se presentan los resultados en la siguiente tabla.

Tabla 7. Estadisticos de fiabilidad.

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

,965 36

Tabla 8. Estadisticos de fiabilidad para cada dimension de la Satisfaccién Laboral.

Cronbach's
Dimensiones Alpha N of Items
Remuneracion ,665 4
Promocién ,7156 4
Supervision ,753 4
Beneficios complementarios 712 4
Recompensas contingentes 723 4
Condiciones de funcionamiento 75 4
Compafieros de trabajo ,704 4
Naturaleza del trabajo 641 4
Comunicacion ,859 4
Satisfaccion Laboral ,965 36

En cuanto al cuestionario de comunicacion se obtuvo un coheficiente Alpha de
Cronbach de 0.73 lo cual sefiala que el cuestionario que posee diez (10) factores de 55 items
refleja tener una alta consistencia interna. A continuacion se presentan los resultados

obtenidos en la siguientes tablas.



Tabla 9. Estadisticos de fiabilidad.
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha | N of Items
732 55

Tabla 10. Estadisticos de fiabilidad para cada factor de la Comunicacion.
Cronbach’s N of

Factores Alpha Items
Normas de la empresa ,516 7
Funciones del cargo ,626 7
Cambios internos ,358 7
Evaluacion de desempefio 416 7
Entrenamiento 573 7

De quien recibe la
informacién de las normas de
la empresa ,593 4
De quien recibe la
informacion de las funciones
del cargo ,534 4
De quien recibe la
informacién de los cambios
internos ,645 4
De quien recibe la
informacion de la evaluacion

de desempefio

,314 4
De quien recibe la
informacién de cursos y
entrenamiento ,518 4

Comunicacion 732 55
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FACTIBILIDAD Y CONSIDERACIONES ETICAS

La factibilidad de llevar a cabo este analisis es alta gracias a distintas razones que
facilitan la consecucion de los objetivos que se desean obtener. La principal razén es que se
manejan los recursos econdémicos fundamentales para realizar la investigacion, ademas se
posee el tiempo necesario para la construccion del estudio, ya que la empresa a analizar
proporcionara toda la informacién precisa y permitira el acceso a sus instalaciones para llevar

a cabo todos los procedimientos correspondientes a dicha investigacion.

Es importante destacar que para las empresas estos temas a estudiar (basandonos en las
teorias que las sustentan) son importantes, ya que pueden generar un aumento favorable en el
funcionamiento de la organizacién. Es por ello, que Serviquim CA ha accedido a involucrarse
en el estudio para conocer el grado de satisfaccion laboral de sus trabajadores en relacion a la

comunicacion organizacional que ellos manejan.

Por otra parte, los principios éticos de esta investigacion seran trascendentales para la
obtencion de los objetivos. Primeramente, se certifica que la informacion que se obtendra
mediante la encuesta serd manejada con prudencia, garantizando su confiabilidad. Ademas, las
encuestas se caracterizaran por no solicitar informacion béasica (anénimo), y el llenado del

mismo solo se hara voluntariamente por parte de los integrantes de la organizacion.

Asimismo, se informara constantemente a los participantes y a la empresa el estatus de
la investigacion y al finalizar se le hard entrega de un informe detallado de los resultados
obtenidos. Por Gltimo, el trabajo realizado debera contener las citas correspondientes a toda

aquella informacién relacionada al tema que se utilizé para facilitar la elaboracion del mismo.
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El presente estudio tuvo como objetivo general determinar el nivel de relacion que

existe entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion laboral en los empleados de una

empresa de consumo masivo, Serviquim, C.A. Para lo cual se aplicé a setenta empleados (70),

dos cuestionarios: uno orientado a determinar la satisfaccion laboral y otro orientado hacia la

comunicacion organizacional, obteniendo resultados totales para cada uno de los instrumentos.

A continuacion se presentan las caracteristicas sociodemograficas de la muestra

estudiada.

Género

Al tener en cuenta el género, la muestra del presente estudio se encuentra constituida

por 33 personas del género femenino y 37 personas del género masculino, quedando

distribuida de la siguiente manera: 47,14% del género femenino y 52,86% del género

masculino.

Tabla 11. Constitucion de la muestra de acuerdo al género.

Cadigo Género Frecuencia | Porcentaje
1 Femenino 33 47,14
2 Masculino 37 52,86
Total 70 100
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Femenino
Masculino 47,14%
52,85%

Grafico 1. Composicion de la muestra de acuerdo al género.

Edad

La muestra del presente estudio tienen edades comprendidas entre los 23 y los 54 afios
de edad, las cuales se categorizaron de la siguiente manera: De 23 a 30 afios, De 31 a 40 afios
y de 41 afios de edad en adelante. Se obtuvo como resultado:

v" Empleados con edades comprendidas entre 23 y 30 afios de edad, representando el

48,54% de la muestra.

v' Empleados con edades comprendidas entre 31 y 40 afios de edad, representando el

30% de la muestra

v" Empleados con mas de 41 afios de edad, representando el 21,43% de la muestra.

Como se puede observar en la siguiente tabla. La edad promedio de la muestra es 34

afios de edad.

Tabla 12. Constitucion de la muestra de acuerdo a la edad.

Edad Frecuencia | Porcentaje Max Min | Mean
De 23 a 30 afios 34 48,57 23 54 33,73
De 23 a 30 afios 21 30
De 41 afios en adelante 15 21,43
Total 70 100
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mDe 23 a30anos
B De 31 a40 anos

= De 41 afios en adelante

Grafico 2. Composicion de la muestra de acuerdo a la edad.

Grado de instruccion

De acuerdo al grado de instruccion, la muestra se constituye de la siguiente manera:
10% de la muestra obtuvo un titulo de TSU, el 61,43 % tiene un nivel universitario y el

28,57% un nivel de postgrado. Esta informacion se puede observar en la tabla y gréfico

siguiente.

Tabla 13. Constitucion de la muestra de acuerdo al nivel de instruccion.

Nivel Frecuencia | Porcentaje
TSU 7 10%
Universitario 43 61,43%
Post grado 20 28,57%
Total 70 100%
Mean 2,19
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mTsuU
W Universitario

Post grado

Graéfico 3. Composicion de la muestra de acuerdo al nivel de instruccion.

Cargo

En relacion al tipo de cargo, la muestra se conforma de 56 trabajadores que poseen
cargos no supervisorios representando el 80% de la muestra, con lo cual solo el 20% de la
muestra equivalente a 14 trabajadores se encuentran ocupando cargos supervisorios. Es
importante sefialar que los cargos supervisorios son aquellas posiciones en la cual el trabajador
tiene bajo su responsabilidad un determinado niumero de empleados a los cuales debe guiar o

liderar en las labores asignadas.

Tabla 14. Constitucion de la muestra de acuerdo al nivel del cargo.

Nivel Frecuencia | Porcentaje
Supervisor 14 20%
No Supervisor 56 80%
Total 70 100%
Mean 1,84
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M Supervisor M NoSupervisor

Gréfico 4. Composicion de la muestra de acuerdo al nivel del cargo.

Antigtiedad

La muestra del presente estudio refleja tener empleados con minimo, un afio de
antiguedad en la organizacion y maximo 15 afios, distribuidos de la sigueinte manera:
v' Empleados con una antigiiedad de 1 a 5 afios, representan el 55,71% de la muestra.
v' Empleados con una antigiiedad de 6 a 10 afios, representan 32,86% de la muestra
v' Empleados con una antigiiedad de 11 afios en adelante, representan 11,43% de la

muestra. Como se puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 15. Constitucion de la muestra de acuerdo a los afios de antigliedad en la empresa.

Afos Frecuencia | Porcentaje
De 1 a5 afios 39 55,71%
De 6 a 10 afios 23 32,86%
De 11 afios en adelante 8 11,43%
Total 70 100%
Mean 5,84
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mDela5afos
B De6a l0anos

De 10 afos en adelante

Grafico 5. Composicion de la muestra de acuerdo a los afios de antigliedad en la

empresa.

De acuerdo a los resultados estadisticos presentados anteriormente en el cual se describen
los criterios sociodemograficos de la muestra, se presenta a continuacion la relacion del nivel

de satisfaccion de los empleados y las variables demograficas y situacionales de la muestra.

Variables Demogréficas:

Las variables demogréaficas tomadas en cuenta para este estudio se encuentran
definidas por: edad, sexo y nivel de instruccion. Los resultados obtenidos referentes a
las variables mencionadas, no muestran diferencias significativas con respecto a la
relacion que pudieran tener con la variable satisfaccion laboral. Evidenciando que estas
variables son las que menos influyen en las capacidades, competencias y el desarrollo

laboral del individuo.

Variables Situacionales:
Se tomaron las variables antigliedad y jerarquia definidas como variables
situacionales para determinar el nivel de satisfaccion laboral de los participantes en el

presente estudio, se obtuvo como resultado lo siguiente:

En cuanto a la variable antigliedad, la muestra estudiada que presenta mayor

satisfaccion laboral corresponde a los que tienen de 1 a 5 afios en la empresa, los
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cuales perciben sentirse satisfechos con las oportunidades que les ha brindado la

organizacion a lo largo de sus afios de servicio. (Ver tabla N° 16)

Tabla 16. Media de antigtiedad
Antigiiedad | Media

1 a5 afos 3.25

6 a 10 afios 1.92

11+ aflos 0.67

En cuanto a la Jerarquia, se encontrd una diferencia significativa entre las medias
obtenidas referentes al cargo que ocupan: supervisores (0,37) o no supervisor (1,47),

reflejando que no existe equidad entre los empleados de mayor y menor jerarquia. (Tabla N°
17)

Tabla 17. Media jerarquia

Jerarquia Media

Supervisor 0.37

No supervisor | 1.47

Estadisticos descriptivos (Media)

La tabla N° 18 y el grafico N° 6 reflejan los estadisticos descriptivos obtenidos para la
variable satisfaccién laboral, la cual arrojé una media de 4,28 con lo cual se puede afirmar que

existe un nivel medio de satisfaccion laboral para la muestra estudiada.



Tabla 18. Estadisticos descriptivos. Satisfaccion laboral.

Descriptive Statistics

Std.

Dimensiones N Mean | Deviation
Remuneracion 70 4.01 0.79
Promocion 70 412 0.86
Supervision 70| 4.39 0.85
Beneficios 70 456 0.71
complementarios
Recompensas 70| 3.96 0.72
contingentes
Condicién de 70 4.07 0.67
funcionamiento
Comparieros de trabajo 70| 4.44 0.66
Naturaleza del trabajo 70| 454 0.72
Comunicacion 70| 4.38 1.04
Satisfaccion 70 4.28 0.70

69



70

:|:>
a1
()]

v 454

439 [ ] ' | 438
_ ] _ 4.28

4.12 4.07
4.01 396 ’
T T T T T T T T T

c c c ) ) e] Q 5 c c
0 0 © O ®Y¥ OE T L S )
S o 0 = wl © G o

Q O 2 0 3 c e o ) © o Q
© e 2 S 05 § °So N S 8
o € c 0 € == ] 3] o]
() 9 ) QO = © (O] 9 o — Y=
c o Q = £ c O c € 9 T G = 0
> a -] o £ o= BT O ® 9 o0 3 *(,B‘
£ 0 $L o5 S5 2= 27 £ &

) nge ©8 Re¢ E @ o)

(14 £ O35 2o z @)

o} - 0
o

Grafico 6. Medias de las dimensiones de la satisfaccion laboral.

En relacién a las dimensiones de la satisfaccion laboral, tal como se aprecia en el
grafico N° 6, los beneficios complementarios presenta la media mas alta en la muestra (4,56),
mientras, las recompensas contingentes, es considerada la media de menor valor
posicionandose en (3,96). El resto de las dimensiones (compafieros, comunicacion,
supervision, condiciones, remuneracion y beneficios, fluctan entre (4,01 y 4,38). De tal modo
se puede apreciar que para esta muestra existe una percepcion media de satisfaccion respecto
a los distintos aspectos de su trabajo. Sin embargo, seria conveniente ahondar un poco mas
sobre las caracteristicas de cada dimension para determinar si realmente la percepcion sobre el
nivel de satisfaccion laboral es media para esta muestra.

Debido a lo expuesto anteriormente, a continuacion se presenta un conjunto de tablas y
graficos que daran pie al analisis de las diferentes dimensiones y la relacién entre ellas para

explicar la satisfaccion laboral.
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Nivel de Satisfaccién Laboral. Pruebas de muestras relacionadas. Diferencias

relacionada.

Remuneracion

La siguiente tabla presenta los valores obtenidos para los pares relacionados con la
remuneracion, en esta dimension se tomaron en cuenta la percepcion de satisfaccion que
tienen los trabajadores en cuanto a: la cantidad del pago percibido, los incrementos salariales y
la valoracion al recibir el pago y su relacion con el resto de las dimensiones evaluadas. Otros
estudios han concluido que la dimension remuneracion no determina en general el nivel de
satisfaccion de los trabajadores, pese a que pueda arrojar valores altos de satisfaccion en una

determinada muestra. A continuacién en la tabla N° 19 se presentan los resultados obtenidos.

Tabla 19. Diferencia relacional entre los pares. Remuneracion

95% Intervalo de confianza para la diferencia
Desviacion | Error tip. de la Sig.

Media tip. media Inferior | Superior| t gl | (bilateral)
Par | Remuneracion — -.10 44 .05 =21 .00 -1.95 | 69.00 .05
1 Promocién
Par | Remuneracion — -.37 44 .05 -.48 -.27] -7.03 | 69.00 .00
2 Supervision

42 .05 -.65 -.45 -169.00 .00

Par | Remuneracion — -.55 10.89
3 Beneficios
Par Remuneracion — .05 48 .06 -.07 A7 .87 69.00 .39
4 Recompensas
Par [ Remuneracion — -.06 43 .05 -.16 .05] -1.10 | 69.00 27
5 Condiciones
Par [ Remuneracion — -42 .62 .07 -.57 -.27] -5.66 | 69.00 .00
6 Compafieros
Par | Remuneracion — -.53 .57 .07 -.66 -.39] -7.80 | 69.00 .00
7 Trabajo
Par | Remuneracion — -.36 .61 .07 -51 -.22] -4.99 | 69.00 .00
8 Comunicacion

La siguiente tabla muestra las diferencias relacionadas entre los pares de las

dimensiones que explican la satisfaccion laboral, partiendo de la siguiente hipétesis: no hay
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diferencias entre el nivel de satisfaccion generada por: (remuneracion — promocion,
remuneracion — supervision, remuneracion — beneficios, remuneracion — recompensas,
remuneracion — condiciones, remuneracion — compafieros, remuneracion - trabajo,
remuneracion — comunicacion). La tabla N° 19 se pueden observar dos grupos de tendencias,
una donde se rechazan la hipotesis inicial y otra donde se acepta.

Para los pares: 1, 2,3 ,5,6 ,7 y 8 observamos que la sig. Bilateral o también llamada
“p” demuestra ser menor a (0.05) valor referente a la confiabilidad y “t” se estima en (-1,95),
(-7,03), (-10,89), (-1,10), (-5,66), (-7.80) y (-4,99) respectivamente. Con lo que se puede
afirmar que existe una diferencia entre los niveles de satisfaccion entre las dos dimensiones de
cada par, indicando que la muestra percibe con mayor satisfaccion los aspectos referentes a
remuneracion, que los referentes a: promocion, supervision, beneficios, condiciones,
compafieros, trabajo y comunicacion. Por otra parte, se encuentra el par remuneracion-
recompensas, que acepta la hipdtesis planteada, los valores obtenidos reflejan que “p” o
también llamada significacion estadistica es igual a (0,05) y el valor “t” incrementa a (,87) por
lo que no hay diferencias significativas entre la percepcion que tiene la muestra en relacion al

nivel de satisfaccidn entre la remuneracién y las recompensas.

Si tomamos en cuenta el recorrido entre los valores superior e inferior que arrojan los
resultados podemos determinar que tan precisa es la estimacion, en esta ocasion se puede
considerar que la estimacion més precisa es la del par N° 3, ya que el recorrido es el menor
estimandose en (0.20) como se observa en la siguiente tabla N° 20.

Tabla 20. Recorrido entre los valores superior e inferior de los pares de remuneracion.

Pares Inferior | Superior | Diferencia
Par1 |Remuneracion — Promocion 021 0 0.21
Par2 |Remuneracion — Supervision -0.48 0.2 0.21
Par3 |Remuneracion — Beneficios Ui e 0.20
Par 4 |Remuneracion - Recompensas -0.07 0.17 0.24
Par5 [Remuneracién — Condiciones -0.16 0.05 0.21
Par 6 [Remuneracion — Comparfieros -0.57 -0.27 0.30
Par 7 [Remuneracion — Trabajo -0.66 -0.39 0.27
Par 8 |Remuneracion — Comunicacion -0.51 -0.22 0.29
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Promocion

La tabla a continuacion presenta los resultados obtenidos para la variable promocién
(la cual considera aspectos relacionados al ascenso y el reconocimiento para los trabajadores)
y su relacién con las otras dimensiones evaluadas en el estudio, con la finalidad de verificar si

esta variable presenta una diferenciacion significativa en cuanto la satisfaccion laboral.

Tabla 21. Diferencia relacional entre los pares. Promocion.

95% Intervalo de confianza para la diferencia
Desviacion | Error tip. de la Sig.
Media tip. media Inferior | Superior | t gl | (bilateral)

Par | Promocion — =27 .48 .06 -.38 -15| -4.70| 69.00 .00
9 Supervision
Par | Promocion — -.45 49 .06 -.56 -33| -7.56|69.00 .00
10 Beneficios
Par | Promocion - A5 .50 .06 .03 27| 2.58]69.00 .01
11 | Recompensas
Par | Promocién — .05 51 .06 -.07 A7 .77 69.00 .45
12 | Condiciones
Par | Promocion - -.32 .65 .08 -47 -16 | -4.09 | 69.00 .00
13 | Comparieros
Par | Promocién — -43 .52 .06 -.55 -30| -6.88|69.00 .00
14 | Trabajo
Par | Promocién - -.26 .66 .08 -42 -10| -3.3169.00 .00
15 | Comunicacion

En esta oportunidad los valores obtenidos para cada uno de los pares 9, 10, 13,14 y 15,
sefialan rechazar la hipotesis planteada. Los valores de “p” demuestran ser menores a (0,05) y
“t” disminuye para los pares 9, 10, 13 y 15 y aumenta para el par 11y 12, por lo que se puede
afirmar que existe una diferencia entre los niveles de satisfaccién de promocion y supervision,
beneficios, compafieros, trabajo, comunicacién. Por otra parte, se encuentran los pares
promocion- recompensas y promocion- condiciones que acepta la hipotesis planteada, los
valores obtenidos reflejan que “p” o también llamada significacion estadistica, es igual o
mayor a (0,05) y el valor “t” incrementa a (2.58) y (,77) respectivamente, por lo que no hay
diferencias significativas entre la percepcion que tiene la muestra en relacion al nivel de
satisfaccion entre la promocion y las recompensas contingentes y la promocion y las

condiciones de trabajo.
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En esta oportunidad la percepcion de satisfaccion para los empleados es baja, es decir,

que se encuentran en un menor nivel satisfechos con los aspectos que definen la promocion.

En cuanto a la precision de la estimacion, el recorrido entre los valores superior e inferior

arrojan diversos resultados, en esta ocasion el de menor valor son los pares N° 9 y 10 con

(0.23) cada uno, siendo estos entonces los méas precisos, como se observa en la tabla N° 22.

Tabla 22. Recorrido entre los valores superior e inferior de los pares de promocion.

Pares Inferior | Superior | Diferencia

Par9 | Promocion — Supervision e e 0.23
y: - -0.56 -0.33
Par 10 | Promocion — Beneficios 0.23
Par 11 | Promocion — Recompensas 0.03 0.27 0.24
Par 12 | Promocion — Condiciones -0.07 0.17 0.24
Par 13 | Promocion — Compafieros -0.47 -0.16 031
Par 14 | Promocion — Trabajo -0.55 -0.3 0.25
Par 15 [ Promocién — Comunicacion -0.42 -0.1 032
Supervision

A continuacion se presenta los resultados de la variable supervision y su relacion con

las otras dimensiones que determinan la satisfaccion laboral, la supervision es considerada una

variable relevante en diversos estudios, ya que puede determinar el nivel de satisfaccion

laboral en general partiendo de la premisa de que los supervisores son las personas que estan

en constante interaccion con los empleados y esto puede causar una diferenciacion en la

satisfaccion de su subordinado. Para este estudio esta dimension estuvo constituida por 4 items

referentes a: la competencia, justicia e interes que puede tener el supervisor hacia sus

subordinados.
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Tabla 23. Diferencia relacional entre los pares. Supervision.

95% Intervalo de confianza para la diferencia
Desviacién | Error tip. de la Sig.

Media tip. media Inferior | Superior| T gl | (bilateral)
Par | Supervision — -.18 37 .04 -.27 -.09| -4.02 | 69.00 .00
16 | Beneficios
Par | Supervision - 42 46 .05 31 53| 7.71|69.00 .00
17 | Recompensas
Par | Supervision - 31 46 .05 21 42| 5.77 (69.00 .00
18 | Condiciones
Par | Supervision - -.05 58 .07 -.19 09| -.72(69.00 47
19 | Comparieros
Par | Supervision — -.16 48 .06 -27 -.04 | -2.73 | 69.00 .01
20 | Trabajo
Par | Supervision — .01 49 .06 -11 13| .12(69.00 .90
21 | Comunicacion

La tabla muestra las diferencias relacionadas entre la supervision y los pares de las
dimensiones que explican la satisfaccion laboral entre ellos: beneficios, recompensas,
condiciones, compafieros, trabajo y comunicacion. En la tabla N° 23 se pueden observar dos

grupos de tendencias, una donde se rechazan la hipétesis inicial y otra donde se acepta.

Para los pares: 16, 19, 20 y 21 observamos que la sig. Bilateral o también llamada “p”
demuestra ser menor a (0.05) valor referente a la confiabilidad y “t” se estima en (-4.02,), (-
,72), (-2,73) y (.12) respectivamente. Con lo que se puede afirmar que existe una diferencia
entre los niveles de satisfaccion entre las dos dimensiones de cada par, indicando que la
muestra percibe con mayor o menor satisfaccion los aspectos referentes a supervision, que los
referentes a: beneficios, comparieros, trabajo y comunicacion. Por otra parte se encuentra los
pares: 17 y 18, que acepta la hipotesis planteada, los valores obtenidos reflejan que “p” o
también llamada significacion estadistica es mayor a (0,05) y el valor “t” es de (7.71) y (5.77)

respectivamente por lo que no hay diferencias significativas entre la percepcion que tiene la

muestra en relacion al nivel de satisfaccion entre la supervision y: recompensas, condiciones.

Si tomamos en cuenta el recorrido entre los valores superior e inferior que arrojan los
resultados podemos determinar que tan precisa son la estimaciones, en esta ocasion se puede
considerar que la estimacion mas precisa es la del par N° 16, ya que el recorrido es el menor,

estimandose en (0.18) como se observa en la siguiente tabla N° 24.
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Tabla 24. Recorrido entre los valores superior e inferior de los pares de supervision.

Pares Inferior | Superior | Diferencia
Par 16 Supervision — Beneficios 0.2 -0.09 0.18
Par 17 Supervision — Recompensas st X 0.22
Par 18 Supervision — Condiciones s e 0.21
Par 19 Supervision — Compafieros 0.19 0.09 0.28
Par 20 Supervision — Trabajo 0.2 -0.04 0.23
Par 21 Supervision — Comunicacion 011 0.13 0.24

Beneficios

A continuacion se presentan los valores obtenidos al relacionar la dimension beneficios
con las otras dimensiones que explican la satisfaccion laboral entre ellas estan: recompensas,
condiciones, compafieros y trabajo. Con el objeto de observar si existen diferencias entre los

niveles de satisfaccion en cuanto a la percepcién que tienen los empleados sobre estas

dimensiones.
Tabla 25. Diferencia relacional entre los pares. Beneficio.
95% Intervalo de confianza para la diferencia
Desviacion | Error tip. de la Sig.
Media tip. media Inferior | Superior | T gl | (bilateral)
Par | Beneficios — .60 44 .05 .50 .70111.49 | 69.00 .00
22 | Recompensas
Par | Beneficios — 49 44 .05 .39 .60| 9.32(69.00 .00
23 | Condiciones
Par | Beneficios — A3 44 .05 .02 23| 2.46 | 69.00 .02
24 | Comparieros
Par | Beneficios — .02 .48 .06 -.09 14 .37 | 69.00 g1
25 | Trabajo
Par | Beneficios — A9 .68 .08 .02 35| 2.30|69.00 .02
26 | Comunicacion

En esta oportunidad los valores obtenidos para cada uno de los pares 22, 23, 24, 25y

€C_ 9

26, sefalan aceptar la hipdtesis planteada. Los valores de “p” demuestran ser igual o mayores

a (0,05) y “t” toma valores de: (11.49), (9,32), (2,46), (0.37) y (2.30) por lo que se puede
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afirmar que no existe una diferencia entre los niveles de satisfaccion de beneficios y
recompensas, condiciones, compafieros, trabajo, comunicacion. En esta oportunidad la
percepcion de satisfaccion para los empleados es alta, es decir, que se encuentran en un mayor

nivel satisfechos con los aspectos que definen los beneficios.
En cuanto a la precision de la estimacion, el recorrido entre los valores superior e
inferior arrojan diversos resultados en esta ocasion el de menor valor es del par N° 22 con

(0.20) siendo este, entonces el mas preciso como se observa en la tabla N° 26.

Tabla 26. Recorrido entre los valores superior e inferior de los pares de beneficios.

Pares Inferior | Superior | Diferencia
Par 22 Beneficios — Recompensas 0.5 0.7 0.20
Par 23 Beneficios — Condiciones 0.39 0.6 0.21
Par 24 Beneficios — Comparieros 0.02 0.23 021
Par 25 Beneficios — Trabajo -0.09 0.14 0.23
Par 26 Beneficios — Comunicacion 0.02 0.35 0.33

Recompensas

La tabla que se presenta a continuacién refleja los valores obtenidos para la relacion
que tiene la dimensién recompensa con otras dimensiones como: condiciones, compafieros,
trabajo y comunicacion que determinan el nivel de satisfaccion laboral de los empleados de
una organizacion. La dimensién recompensas estuvo determinada por aspectos como:

reconocimiento, apreciacion y oportunidades cuando un empleado realiza su trabajo.
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95% Intervalo de confianza para la diferencia

Desviacion | Error tip. de la Sig.

Media tip. media Inferior | Superior |t gl | (bilateral)
Par | Recompensas - -11 .36 .04 -.19 -.02| -2.51|69.00 .01
27 | Condiciones
Par | Recompensas - -47 45 .05 -.58 -.36| -8.77 | 69.00 .00
28 | Compafieros
Par | Recompensas — -.58 .52 .06 -70 -46 | -9.36 | 69.00 .00
29 | Trabajo
Par | Recompensas - -41 .69 .08 -.58 -.25| -5.05|69.00 .00
30 | Comunicacion

Los valores obtenidos para cada uno de los pares 27, 28, 29 y 30, sefialan rechazar la

hipdtesis planteada. Los valores de “p” demuestran ser menores a (0,05) y “t” se estima en: (-

2,51), (-8,77), (-9,36) y (-5,05) respectivamente por lo que se puede afirmar que existe una

diferencia entre los niveles de satisfaccion de recompensa y condiciones, compafieros, trabajo,

comunicacion. En esta oportunidad la percepcion de satisfaccion para los empleados varia, es

decir, que se encuentran en mayor o menor medida satisfechos con los aspectos que definen

las combinaciones planteadas. En cuanto a la precision de la estimacion, el recorrido entre los

valores superior e inferior arrojan diversos resultados en esta ocasion el de menor valor es del

par N° 27 con (0.17) siendo este, entonces el mas preciso como se observa en la tabla N° 28.

recompensas.
Pares Inferior | Superior | diferencia
Par 27 | Recompensas- Condiciones -0.19 -0.02 0.17
Par 28 | Recompensas —Compafieros -0.58 -0.36 0.22
Par 29 | Recompensas- Trabajo -0.7 -0.46 0.24
Par 30 | Recompensas — Comunicacion -0.58 -0.25 0.33

Tabla 28. Recorrido entre los valores superior e inferior de los pares de
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Condiciones

La siguiente tabla presentara los valores obtenidos para los pares relacionados con las
condiciones de funcionamiento, en esta dimension se tomd en cuenta la percepcion de
satisfaccion que tienen los trabajadores en cuanto a la calidad del funcionamiento, las reglas
de la organizacion, asi como la burocracia existente en la realizacion de cada proceso o

proyecto.

Tabla 29. Diferencia relacional entre los pares. Condiciones.

95% Intervalo de confianza para la diferencia
Desviacion | Error tip. de la Sig.

Media tip. media Inferior | Superior | t gl | (bilateral)
Par | Condiciones — -.36 .52 .06 -.49 -.24] -5.81 | 69.00 .00
31 | Compafieros
Par | Condiciones - -47 48 .06 -.59 -.36| -8.14 | 69.00 .00
32 | Trabajo
Par | Condiciones — -31 .69 .08 -.47 -.141 -3.70 | 69.00 .00
33 | Comunicacion

Los resultados obtenidos para cada uno de los pares 31, 32 y 33 sefialan rechazar la
hipdtesis planteada. Los valores de “p” demuestran ser menores a (0,05) y “t” se estima en: (-
5,81), (-8.14) y (-3,70) respectivamente, en consecuencia se puede afirmar que existe una
diferencia entre los niveles de satisfaccién de condiciones y comparfieros, trabajo. En esta
oportunidad la percepcién de satisfaccion para los empleados no varia, es decir, que se
encuentran en menor medida satisfechos con los aspectos que definen las combinaciones
establecidas. En cuanto a la precision de la estimacion, el recorrido entre los valores superior e
inferior arrojan diversos resultados en esta ocasion el de menor valor es del par N° 32 con

(0.23) siendo este, entonces el mas preciso como se observa en la tabla N° 30.
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Tabla 30. Recorrido entre los valores superior e inferior de los pares de condiciones.

Pares Inferior | Superior | Diferencia
Condiciones —
Par 31 Comparieros -0.49 -0.24 0.25
Par 32 Condiciones —
Trabajo -0.59 -0.36 0.23
Par 33 Condiciones —
Comunicacion -0.47 -0.14 0.33

Comparieros

La tabla siguiente presentara los valores obtenidos para los pares relacionados con los
compafieros de trabajo, en esta dimension se tomo en cuenta la percepcidn de satisfaccion que
tienen los empleados en cuanto a la calidad de la relacion que desarrollan con sus
colaboradores en el tiempo de trabajo, principalmente en el area comunicativa y de la

naturaleza del trabajo.

Tabla 31. Diferencia relacional entre los pares. Comparieros.

. 95% Intervalo de confianza para la diferencia

Desviacion | Error tip. de la Sig.
Media tip. media Inferior | Superior | t gl | (bilateral)
Par | Compafieros — -11 .57 .07 -.24 .03 | -1.57|69.00 12
34 | Trabajo
Par | Compafieros — .06 .82 10 -14 .25 .58 | 69.00 .56
35 | Comunicacion

La tabla presentada demuestra que para el par N° 34 se rechazar la hip6tesis planteada,
debido a que los valores de “p” demuestran ser menores a (0,05) y “t” se estima en (-1,57). Se
puede afirmar que existe una diferencia entre los niveles de satisfaccion de compafieros y
trabajo. Mientras que para el par N° 35 comparfieros- comunicacion se acepta la hipotesis
planteada, debido a que los valores de “p” demuestran ser mayores a (0,05) y “t” se estima en
(0,58). Se establece que no hay diferencias significativas entre la percepcion de satisfaccion de

los compafieros y la comunicacion. En esta oportunidad la percepcién de satisfaccion para los
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empleados varia, es decir, que se encuentran en mayor o menor medida satisfechos con los
aspectos que definen las combinaciones establecidas. En cuanto a la precision de la
estimacion, el recorrido entre los valores superiores e inferior arrojan diversos resultados en

esta ocasion el de menor valor es del par N° 34 con (0.27) siendo este el mas preciso, como se
observa en la tabla N° 32.

Tabla 32. Recorrido entre los valores superior e inferior de los pares de comparieros.

Pares Inferior | Superior | diferencia
Par 34 | Compafieros —Trabajo -0.24 0.03 0.27
Par 35 | Compafieros — Comunicacion -0.14 0.25 0.39

Trabajo

La siguiente tabla presenta los valores obtenidos para la relacion del par naturaleza del
trabajo y comunicacién, en la primera dimension se tom6 en cuenta la percepcion de
satisfaccion que tienen los empleados en cuanto al sentido que le ven al desarrollo de sus
tareas en la organizacion frente a la calidad del flujo de informacion que ocurre en la empresa,

asi como a la calidad del contenido de la informacidn y su concordancia con los objetivos de

la misma.
Tabla 33. Diferencia relacional entre los pares. Trabajo.
95% Intervalo de confianza para la diferencia
Desviacién | Error tip. de la Sig.
Media tip. media Inferior | Superior T gl | (bilateral)
Par | Trabajo — .16 12 .09 -.01 .34 1.90 | 69.00 .06
36 | Comunicacion

Para finalizar los resultados obtenidos del par N° 36 definido por trabajo y
comunicacion, reflejan que no existe una diferencia entre los niveles de satisfaccion de trabajo
y comunicacion, ya que, los valores de “p” demuestran ser mayores a (0,05) y “t” se estima en

(1,90). La percepcion de satisfaccion para los empleados no varia, es decir, que se encuentran
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en mayor medida satisfechos con los aspectos que definen la combinacion establecida. En
cuanto a la precision de la estimacion, el recorrido entre los valores superior e inferior se

estima en (0,35) como se observa en la siguiente tabla.

Tabla 34. Recorrido entre los valores superior e inferior de los pares de compafiero.

Pares Inferior | Superior | diferencia
Par 36 | Compatieros —Trabajo -0.01 0.34 0.35

Estos resultados permiten afirmar que la muestra manifiesta tener una percepcion sobre
la satisfaccion laboral muy diversa en cuanto a las dimensiones que la componen,
estableciendo una valoracion para la misma en un rango intermedio, marcada principalmente
por la percepcion que tienen sobre sus funciones, responsabilidades, tareas, asi como del rol
que ejercen dentro de la organizacion, por otra parte, se encuentra la percepcion positiva que
sefialan tener hacia los comparfieros de trabajo, beneficios, naturaleza del trabajo y en una
menor medida hacia la comunicacion y la supervision. A su vez se puede observar la baja
satisfaccion que percibe la muestra hacia los conceptos de remuneracidn, promocion,

recompensas y condiciones de funcionamiento.
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Anélisis del gréfico Blox- Plot. Satisfaccion Laboral
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Grafico 7. Andlisis del gréafico Blox- Plot. Satisfaccion Laboral

Ahondando un poco més acerca de los resultados obtenidos durante la investigacion se
puede apreciar gracias a este grafico, principalmente caracteristicas de la distribucion y
dispersion de la muestra, con lo cual se podra identificar en que aspectos la muestra se
concentra mas, reflejando tener mayor o menor fuerza. Cabe resaltar los beneficios de tener

una muestra mas fuerte y en su defecto menos variable entre los cuales podemos mencionar:

v Laidentificacién de las aéreas afectadas con las cuales los empleados se sienten menos

satisfechos.
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v Mejora en la toma de decisiones, a la hora de proponer planes de accidn que mejoren el

nivel de satisfaccion de los empleados.

Tomando en cuenta el grafico anterior, se puede hacer un analisis de los resultados de
la muestra. Como se puede observar, para casi todas las variables existe una dispersion
considerable, ya que, los cortes de los cuartiles se encuentran separados unos de otros, el caso
mas critico se presenta en la variable Promocion, puesto que el Q1, que representa al primer
25%, se encuentra entre estar “en desacuerdo” y “algo en desacuerdo”, estos son dos de los
tres items mas bajo de las respuestas, asi mismo el Q4, que equivaldria la posicién 100% y en
donde se encuentra en el nivel mas alto de respuesta, “muy de acuerdo”; los resultados
obtenidos reflejan la diversidad de percepciones, de tal modo que se puede decir que esta

variable no es fuerte, por el nivel de dispersion que presenta.

Otras de las variables que vale la pena resaltar son las de: remuneracién, recompensas
y condiciones, que tampoco quedaron bien posicionada con respecto a las demas dimensiones
evaluadas, ya que, el grafico N° 7 refleja que su media a penas sobre pasa el nivel “algo en
desacuerdo”, con lo cual se senala un grado de satisfaccion bajo por parte de los empleados en

cuanto a su percepcion de satisfaccion para esta dimension.

Por otro lado, la variable que presento los mejores resultados en cuanto a
posicionamiento y fuerza es la dimension referente a la naturaleza del trabajo, ya que la
ubicacion de sus cuartiles se encuentran entre las mas altas opciones de respuesta “de
acuerdo”, “muy de acuerdo”, y en cuanto a la distribucion las cajas del grafico no se

posicionan tan alejados unos de otros.

Vale la pena destacar también la dimension beneficios, debido a que su Q1 presenta la
posicion mas alta en comparacion con las demas dimensiones, presentando también una baja
dispersion, esto indica que los empleados se encuentran satisfechos con los beneficios
recibidos; asi como también con la relacion con sus compafieros, ya que esta dimension se

encuentra en la misma situacion que la mencionada anteriormente.

En general, los resultados obtenidos nos permite determinar que los empleados de esta

organizacion realmente no se encuentran satisfechos ni insatisfechos, ya que el valor obtenido
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para la satisfaccion laboral en general se estima en (4,28), se puede decir que la satisfaccion en
la organizacion se encuentra en un nivel intermedio, ya que, todas las variables presentan
medias por encima de “algo en desacuerdo”. Esto es posible observarse en la posicion media
de la variable satisfaccion que refleja el grafico N° 7, esta Ultima caja representa la
satisfaccion laboral general de los empleados, y como se puede observar el Q2, estd por

encima de los valores que representan un nivel de satisfaccion aceptable.

Comunicacion Organizacional. Descripcion del uso de los mecanismos

comunicacionales y percepcion de los mismos.

Medio/Canal. Normas de la empresa

A continuacién, se presentan un conjunto de tablas y graficos que demuestran diversos

mecanismos comunicacionales que funcionan dentro de Serviquim C.A., su uso dentro de la

organizacion, la informacion que se maneja mediante estos medios y la procedencia de dicha

informacion.
Tabla 35.Comunicacion. Medio/Canal. Normas de la empresa
A través de qué medio recibe usted las normas de la empresa
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

Conversaciones 16 22,9 22,9 22,9
Reuniones 22 31,4 31,4 54,3
Teléfono 8 11,4 11,4 65,7

Valid  correo electrénico 6 8,6 8,6 74,3
memos y cartas 5 7,1 71 81,4
Carteleras 13 18,6 18,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
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La tabla N° 35 y el grafico N° 8 sefialan a través de qué medios o canal reciben los
empleados de Serviquim C.A. con mayor frecuencia la informacién referente a las normas de
la empresa. Como se puede observar el 31,4% o 22 personas de la muestra total, sefiala que
recibe las normas de la empresa mediante reuniones, el 22,9% o 16 personas mediante
conversaciones y el 18,6% o 13 personas mediante una cartelera informativa. En menor
medida, el resto de la muestra indica que perciben la informacion a través del teléfono

(11,4%), el correo electronico (8,6%) y, memos y cartas (7,1%).

A través de qué medio recibe usted las normas de la empresa
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Gréfico 8. Comunicacion organizacional.

En esta compafiia las normas estan para regular las relaciones entre los trabajadores y
la empresa, con el proposito de preservar el ambiente laboral y favorecer el desarrollo, es por
ello, que es fundamental conocer cuales son los distintos mecanismos por los cuales se
comunican dichas normas.
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De acuerdo a los resultados obtenidos se puede afirmar que pese a la diversidad de
opiniones de la muestra estudiada, un grupo considerable de empleados de Serviquim C.A.,
sefiala que el medio mas utilizado por la empresa para transmitir sus normas es a través de
reuniones y el menos utilizado para informar a los empleados de las normas por medio de

memos Yy cartas.

Medio/Canal. Funciones del cargo

Tabla 36.Comunicacion. Medio/Canal. Funciones del cargo.

A través de qué medio recibe usted las funciones de su cargo

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

conversaciones 16 22,9 22,9 22,9
reuniones 27 38,6 38,6 61,4
teléfono 1 1,4 1,4 62,9

Valid  correo electrdonico 13 18,6 18,6 81,4
memos y cartas 8 114 114 92,9
rumores 5 7,1 7,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

La tabla N° 36 y el grafico N° 9 reflejan los medios o canales utilizados por Serviquim
C.A., para transmitirles a sus empleados la informacion precisa referente a las funciones del
cargo en el cual se desenvuelven. Como se puede detallar en la tabla el 38,6% o0 27 personas
de la muestra total, sefiala que recibe las funciones del cargo mediante reuniones, el 22,9% o
16 personas por conversaciones y el 18,6% o 13 personas por correo electrénico. En menor
medida, el resto de la muestra expresa percibir la informacion a través de memos y cartas
(11,4%), rumores (7,1%) y por ultimo, el teléfono (1,4%).
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Através de qué medio recibe usted las funciones de su cargo
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Grafico 9. Comunicacién organizacional.

Las funciones de todos los cargos deben ser notificadas con mucha claridad a cada uno
de los trabajadores para evitar distorsiones en sus objetivos fundamentales, por ende, es

crucial conocer los medios informativos que hacen vida en esta organizacion y saber cual de
ellos tiene mayor uso y cual no.

En funcion de los resultados obtenidos, se puede afirmar que los empleados de la
muestra estudiada en su mayoria concuerdan con que el medio menos utilizado por la empresa
para transmitir las funciones del cargo que ocupan es por medio del teléfono. Por otro lado, el

medio utilizado con mayor frecuencia para comunicar esta informacion son las reuniones y
conversaciones.
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Medio/Canal. Cambios internos de la organizacion.

Tabla 37.Comunicacion. Medio/Canal. Cambios internos de la organizacion.

A través de qué medios se entera usted de los cambios internos de la organizacion

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

conversaciones 9 12,9 12,9 12,9
reuniones 16 22,9 22,9 35,7
correo electronico 10 14,3 14,3 50,0

Valid  memos y cartas 6 8,6 8,6 58,6
carteleras 14 20,0 20,0 78,6
rumores 15 21,4 21,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

La tabla N° 37 y el gréfico N° 10 reflejan los medios o canales utilizados por
Serviquim C. A, para transmitirles a sus empleados la informacion referente a los cambios
internos de la organizacion. Como se puede observar el 22,9% o 16 personas de la muestra
total sefiala que recibe informacion relacionada a los cambios internos en Serviquim C.A.,
mediante reuniones, el 21,4% o 15 personas por rumores y el 20% o 14 personas por una
cartelera informativa. En menor medida, el resto de la muestra dice que recibe la informacion
a través de correo electronico (14,3%), conversaciones (12,9%) y finalmente, memos y cartas
(8,6%).
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Atraves de qué medios se entera usted de los cambios internos de la
organizacion
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Gréafico 10. Comunicacion organizacional.

Los cambios internos estan relacionados a aquellas modificaciones que acontecen en
todos los niveles estructurales de la organizacion, donde el medio comunicacional es
fundamental para mantener informado a los empleados de dichos cambios y conocer el flujo

de informacion que existe en la compafiia.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede afirmar que los empleados de la
muestra estudiada presentan una diversidad en sus respuestas en cuanto al medio por el cual
reciben la informacion referente a los cambios internos de la organizacion, de tal modo que,
los empleados perciben que las reuniones, los rumores y las carteleras son los medios mas
utilizados para informar acerca de los cambios internos en Serviquim C.A. En menor medida,

suelen utilizar las conversaciones, los memos y cartas, y el correo electronico.
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Medio/Canal. Evaluacion de desempefio.

Tabla 38.Comunicacion. Medio/Canal. Evaluacion de desempefio.

Estoy informado de mi evaluacion de desempefio mediante

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

conversaciones 21 30,0 30,0 30,0
reuniones 26 37,1 37,1 67,1
teléfono 5 7,1 7,1 74,3

Valid  correo electrénico 2 2,9 2,9 77,1
memos y cartas 6 8,6 8,6 85,7
rumores 10 14,3 14,3 100,0
Total 70 100,0 100,0

La tabla N° 38 y el grafico N° 11 expresan los medios o canales utilizados por
Serviquim C.A., para comunicarles a sus empleados la informacion relacionada a su
evaluacion de desempefio. Como se puede percibir en la tabla el 37,1% o 26 personas de la
muestra total sefiala que recibe informacion referente a su evaluacion de desempefio mediante
reuniones, el 30% o 21 personas por conversaciones y el 14,3% o 10 personas por rumores.
Finalmente, el resto de la muestra indica que recibe la informacidn a través de memos y cartas

(8,6%), por teléfono (7,1%) y por correo electronico (2,9%).
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Estoy informado de mi evaluacion de desemperfio mediante
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Gréafico 11. Comunicacion organizacional.

Las distintas evaluaciones de desempefio que reciben los trabajadores, son llevadas a
cabo con la finalidad de conocer el rendimiento laboral y gestionar al capital humano, es por

ello que, se considera importante saber el medio por el cual cada trabajador es informado
sobre su desempefio.

En funcidn de los resultados obtenidos, se puede certificar que los trabajadores de la
muestra estudiada, perciben informacion referente a su evaluacion de desempefio a través de
reuniones, conversaciones y rumores consecutivamente. Como se detalla en el grafico anterior,
el resto de la muestra recibe la informacion sobre su evaluacion de desempefio por medio de

memos, por el teléfono y por correo electronico.



Medio/Canal. Cursos de entrenamiento.

Tabla 39.Comunicacién. Medio/Canal. Cursos de entrenamiento.

Recibo informacion sobre los cursos de entrenamiento mediante

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

conversaciones 5 71 71 7,1
teléfono 8 11,4 11,4 18,6
correo electronico 14 20,0 20,0 38,6

Valid  memos y cartas 16 229 229 61,4
carteleras 16 22,9 22,9 84,3
rumores 11 15,7 15,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
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De acuerdo a la tabla N° 39 y el grafico N° 12 los medios o canales percibidos por los

empleados de Serviquim C.A., por el cual reciben informacion referente a cursos de

entrenamiento, es principalmente por memos y cartas y por carteleras, donde cada uno posee

el 22,9% o 16 personas de la muestra total. EI 20% o 14 personas de la muestra sefiala que

perciben este tipo de informacion a traves de correo electronico, el 15,7% o 11 personas por

rumores. En menor medida, el 11,4% sefiala que la informacién la recibe por medio del

teléfono y el 7,1% por conversaciones.
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Recibo informacién sobre los cursos de entrenamiento mediante
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Gréafico 12. Comunicacion organizacional.

Los cursos de entrenamientos son mecanismos para adiestrar al capital humano con el
propdsito de adaptarlo a las necesidades de la organizacion. El interés de conocer el medio por
el cual se informan sobre estos cursos nace de la necesidad de indagar que tan comunicados
estan los trabajadores.

La gréfica anterior demuestra la variacion de respuestas en cuanto al medio por el cual
es percibida la informacién relacionada a los cursos de entrenamiento. Estos resultados
reflejan que, los memos y cartas, y la cartelera son los medios comunicativos mas utilizados al
momento de recibir la informacion sobre dichos cursos, ya que poseen la misma cantidad de
personas. Seguido de ellos estan, el correo electronico, los rumores, el teléfono y las
conversaciones.
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Emisor. Normas de la empresa.

Tabla 40.Comunicacion. Emisor. Normas de la empresa.

Recibo informacion sobre las normas de la empresa de:

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
alta gerencia 22 314 314 314
Valid  jefe superior inmediato 48 68,6 68,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

La tabla N° 40 y el grafico N° 13 indica quienes o cuales areas jerarquicas de
Serviquim C.A. emite a los empleados informacion referente a las normas de la empresa.
Como se puede detallar en la tabla el 68,6% 0 48 personas de la muestra total sefiala que el
emisor de las normas de la empresa es el jefe superior inmediato y el 31,4% o0 22 personas es
la alta gerencia. Es importante destacar que las normas de la empresa no son recibidas por el

personal del mismo nivel (0%), ni por los subordinados (0%).
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Recibo informacion sobre las normas de la empresa de:
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Gréfico 13. Comunicacion organizacional.

Estos resultados reflejan que la mayoria de los empleados del total de la muestra
reciben las normas de la empresa a través del jefe superior inmediato y el resto de la alta
gerencia. Por ende, se puede decir que, gran parte de la muestra tiene mayor comunicacion de

informacién relacionada a las normas de la empresa con el jefe superior inmediato.

Por otro lado, para el total de la muestra estudiada no se encontré la transmision de
normas por medio de los subordinados, ni por el personal del mismo nivel.
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Emisor. Funciones del cargo.

Tabla 41.Comunicacion. Emisor. Funciones del cargo.

Recibo informacidn sobre mis funciones del cargo de:

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
jefe superior inmediato 44 62,9 62,9 62,9
Valid  personal del mismo nivel 26 37,1 37,1 100,0
Total 70 100,0 100,0

La tabla N° 41 y el grafico N° 14 exterioriza quienes 0 que areas jerarquicas de
Serviquim C.A. transmite a los empleados informacion relacionada a las funciones del cargo.
A continuacion de observa que el 62,9% o 44 personas de la muestra total indica que las
funciones del cargo las recibe del jefe superior inmediato y el 37,1% o 26 personas del
personal del mismo nivel. Se puede constatar en la muestra que la alta gerencia (0%) y los

subordinados (0%) no transmiten funciones del cargo.
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Recibo informacion sobre mis funciones del cargo de:
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Gréfico 14. Comunicacion organizacional.

Partiendo de los resultados obtenidos se puede demostrar que la mayor parte de la

muestra recibe informacion de sus funciones de cargo del jefe superior inmediato y el restante
del personal del mismo nivel.

Con esto se expone que el mayor flujo de comunicacion en relacion a las funciones de
los cargos se tiene con el jefe superior inmediato. Asi mismo, se aprecidé en la muestra

encuestada que no existe transmision de informacién sobre las funciones del cargo por parte
de los subordinados, ni la alta gerencia.
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Emisor. Cambios internos.

Tabla 42.Comunicacién. Emisor. Cambios internos.

Recibo informacion sobre los cambios internos de:

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
alta gerencia 19 27,1 27,1 27,1
jefe superior inmediato 29 41,4 41,4 68,6
Valid
personal del mismo nivel 22 314 31,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

La tabla N° 42 y el grafico N° 15 revela quienes o cuales &reas jerarquicas de
Serviqguim C.A. informan a los empleados sobre los cambios internos que tiene la
organizacion. En primer lugar esta el jefe superior inmediato con el 41, 4% o 29 personas de la
muestra total, le sigue el personal del mismo nivel con el 31,4% o 22 personas y la alta
gerencia con el 27,1% o 19 personas. Finalmente se pudo observar que la muestra no recibe
esta informacion por parte de los subordinados (0%).
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Recibo informacién sobre los cambios internos de:

40

304

Percent

109

0 T T T
alta gerencia jefe superior inmecdiato personal del mismo nivel

Gréfico 15. Comunicacion organizacional.

Esta grafica refleja que en la muestra estudiada existe una mayoria que recibe la
informacidn sobre cambios internos por parte del jefe superior inmediato, y el resto, casi por

igual, lo reciben del personal del mismo nivel y la alta gerencia consecutivamente. Finalmente
con los subordinados no hay comunicacion.
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Emisor. Evaluacion de desempefio.

Tabla 43.Comunicacion. Emisor. Evaluacion de desempefio.

Recibo informacidn sobre mi evaluacion de desempefio de:

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
alta gerencia 13 18,6 18,6 18,6
jefe superior inmediato 23 32,9 32,9 51,4
Valid personal del mismo nivel 14 20,0 20,0 714
subordinados 20 28,6 28,6 100,0
Total 70 100,0 100,0

La tabla N° 43 y el grafico N° 16 indica quienes o cuales areas jerarquicas de
Serviquim C.A. emiten a los empleados informacion relacionada a su evaluacion de
desempefio en la organizacién. Como se puede puntualizar en la tabla el 32,9% o 23 personas
de la muestra total encuestada sefiala que lo hace el jefe superior inmediato, el 28,6% o 20
personas los subordinados, el 20% o 14 personas el personal del mismo nivel y por Gltimo, el

18,6% o0 13 personas la alta gerencia.
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Recibo informacién sobre mi evaluacion de desempefio de:
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Gréfico 16. Comunicacion organizacional.

Estos resultados reflejan que no hay grandes diferencias porcentuales entre una
respuesta y otra, por lo que se percibe diversidad en las respuestas. En primer lugar, esta el
jefe superior inmediato, siendo este el que tiene mas comunicacion sobre la evaluacion de
desempefio con la muestra seleccionada, seguidamente se encuentra los subordinados, el

personal del mismo nivel y la alta gerencia consecutivamente.



Emisor. Cursos de entrenamiento.

Tabla 44.Comunicacién. Emisor. Cursos de entrenamiento.

Recibo informacion sobre los cursos de entrenamiento de:

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
alta gerencia 6 8,6 8,6 8,6
jefe superior inmediato 32 457 45,7 54,3
Valid personal del mismo nivel 15 214 214 75,7
subordinados 17 243 243 100,0
Total 70 100,0 100,0
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La tabla N° 44 y el grafico N° 17 indica quienes o cuales areas jerarquicas de

Serviquim C.A. emiten informacion a los empleados sobre los cursos de entrenamiento que

tiene la empresa. En primer lugar esté, el jefe superior inmediato con el 45,7% o 32 personas

del total de la muestra, le siguen los subordinados con el 24,3%, o 17 personas, el personal del

mismo nivel con el 21,4% o 15 personas Y la alta gerencia con el 8,6% 0 6 personas.
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Recibo informacion sobre los cursos de entrenamiento de:
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Gréafico 17. Comunicacion organizacional.

Esta grafica expresa que en la muestra persiste una mayoria que recibe la informacién
sobre los cursos de entrenamiento de la empresa a través del jefe superior inmediato.
Seguidamente, una fraccién mediana, lo perciben casi por igual, de los subordinados y del
personal del mismo nivel, y finalmente una menor parte de la alta gerencia. Se puede

evidenciar que la comunicacion sobre los cursos de entrenamiento se da principalmente con el
jefe superior inmediato.
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Gréfico 18. Blox- Plot. Satisfaccion Laboral y la Comunicacion Organizacional.

Tabla 45.Estadisticos descriptivos comunicacién y satisfaccion laboral.

Descriptive Statistics

Mean Std. Deviation N
Comunicacion 2,91 42 70
Satisfaccion 4,28 ,70 70
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De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion a la percepcion que tienen los
empleados de Serviquim en cuanto a: el nivel de satisfaccion laboral y la comunicacion
organizacional se puede apreciar, gracias a este grafico, las caracteristicas de distribucion y
dispersion de la muestra, con lo cual se logra identificar que la muestra refleja una alta
dispersion en cuanto a los aspectos que determinan la comunicacion, reflejando tener una
menor fuerza y una alta variabilidad en sus opciones de respuesta, con una media de (2,91) la

muestra se concentra mayor mente en las opciones “algo de acuerdo” y “de acuerdo.

Tomando en cuenta el grafico anterior, se puede observar, para la variable
comunicacion, una dispersion considerable, ya que, los cortes de los cuartiles se encuentran
separados unos de otros, puesto que el Q1, que representa al primer 25%, se encuentra entre
estar “en desacuerdo” y “algo en desacuerdo”, estos son dos de los tres items mas bajo de las
respuestas, asi mismo el Q4, que equivaldria la posicion 100% y en donde se encuentra en el
nivel més alto de respuesta, “muy de acuerdo”; los resultados obtenidos reflejan la diversidad
de percepciones, de tal modo que se puede decir que esta variable es menos fuerte, por el nivel

de dispersion que presenta.

Sin embargo, al observar la variable satisfaccion, la cual no solo involucra dentro de su
estudio a la comunicacion sino a otros elementos como: remuneracion, promocion,
supervision, beneficios, recompensas, condiciones, comparieros de trabajo y naturaleza del
trabajo, se puede evidenciar que la muestra percibe un nivel de satisfaccion intermedio, ya
que, el Q1, que representa al primer 25%, se encuentra entre estar “algo de acuerdo”, “de
acuerdo”, estos dos de los tres items mas altos de las respuestas, asi mismo el Q4, que
equivaldria la posiciéon 100% y en donde se encuentra en el nivel mds alto de respuesta, “muy
de acuerdo” se concentra una parte de la muestra considerable pese a la diversidad de sus

respuestas.
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Analisis de correlaciéon de las variables: Satisfaccién Laboral y Comunicacion

Organizacional.

La correlacion entre variables pretende determinar el nivel de relacion existente entre
las mismas, para este estudio se considerd aplicar una correlacion lineal o simple entre dos
variables cuantitativas, comunicacion organizacional (X) y satisfaccion laboral (Y). Los
valores obtenidos varian de acuerdo al nivel de relacion existente, de tal modo que, los
resultados deben fluctuar entre los limites +1 y -1 indicando asi el grado de asociacion entre
las variables estudiadas. El valor +1 demuestra una correlacion positiva, grande y perfecta en
donde los valores de las dos variables varian de manera similar, es decir, que los valores que
crecen o decrecen en (X) tienden a crecer o decrecer en (Y) y el valor -1 demuestra un
correlacion negativa actuando de forma contraria a la positiva. Por otra parte el valor “r”

cuando es igual a cero sefiala que no existe una correlacion entre las variables estudiadas.

La manera mas sencilla de tener una idea de como se comporta la relacion entre dos
variables es a través de un diagrama de dispersion, el cual demuestra gréficamente la
distribucion de un conjunto de puntos, mientras mas relacion exista entre las variables, los
puntos se ordenaran de forma lineal, mientras los puntos se encuentren mas dispersos menos

relacion tienen las variables entre si.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos para este estudio en cuanto a la

relacion de las variables comunicacion organizacional y satisfaccion laboral.

Tabla 46.Correlacion entre las variables comunicacion y satisfaccion labora.
Correlations

Satisfaccion

Comunicacion

Pearson Satisfaccion 1 -0.002
Correlation Comunicacién -0.002 1
N Satisfaccion 70 70

Comunicacién 70 70
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De acuerdo a los resultados obtenidos para identificar el nivel de relacién existente
entre las variables comunicacion organizacional y satisfaccion laboral, se obtuvo una
correlacion lineal nula, es decir, que no existe una relacién entre la comunicacién
organizacional en los niveles de satisfaccion laboral, si bien es uno de los factores que se toma
en cuenta para determinar el grado de satisfaccion de los empleados de Serviquim, se ha
demostrado que la comunicacion no es el unico elemento que influye en los niveles de
satisfaccion que perciben los empleados, de tal modo que, si la satisfaccion se encuentra en un
nivel medio en donde los empleados perciben que no estan ni altamente satisfechos ni
insatisfechos, estos niveles no vienen determinados solo por el factor comunicacion, que a
través de los resultados obtenidos anteriormente se puede decir que la comunicacion tampoco

se encuentra en niveles éptimos dentro de la organizacion.

A continuacién se demuestra a traves de un diagrama de dispersion la poca relacion

que existe entre las variables comunicacion organizacional y satisfaccion laboral.

6,00
o 0
5,50
8 o
]
o o] o
5,00 o o
o
c e 8 o 0
:g o o © o 8 8
o
O 4,50 @08 g
(L)
"3 o 8 [a]
o o . ©
0 6]
4,00 o g 8 o
© o}
o)
) o 0 g
3,50 o o
o
e}
o 8] (8]
o o} ) oo
3,00
T ] | T T T
1,50 2,00 250 3,00 350 400

Comunicacion

Gréafico 19. Comunicacion organizacional y satisfaccion laboral.
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Partiendo del andlisis de los resultados obtenidos de este estudio, el cual pretende
determinar el nivel de relacion que hay entre la comunicacion organizacional y la satisfaccion
laboral de los empleados de Serviquim C.A., por medio de una muestra de 70 personas,
pertenecientes a una poblacion de 153 trabajadores, se presentan a continuacién las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

1. Se logro identificar el nivel de satisfaccion laboral de los empleados de la empresa, a
partir de: la remuneracion, promocion, supervision, beneficios, recompensas,
condiciones de trabajo, compafieros, naturaleza del trabajo y comunicacion. Para
conocer dicho nivel primero se calculé el valor de la media de la variable satisfaccion,
siendo esta de 4,28, indicando que actualmente existe un nivel medio de satisfaccion
laboral en la muestra estudiada. Posteriormente, se analizd y relacion6 las distintas
dimensiones obteniendo como resultado concluyente que los trabajadores no estan
satisfechos ni insatisfechos, esto debido a que todas las dimensiones estudiadas

presentan medias que se encuentran posicionadas por encima de “algo en desacuerdo”.

2. Se pudo conocer los mecanismos comunicacionales que funcionan dentro de la
organizacion. Actualmente la organizacion utiliza como medios para transmitir la
informacidn: conversaciones, reuniones, teléfono, correo electronico, memos y cartas,

carteleras y rumores. En este punto concluimos que todos estos medios son utilizados
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en algun momento por la empresa para emitir diversos tipos de informacion entre ellas:
normas de la empresa, funciones del cargo, cambios internos, evaluacion de
desempefio y cursos de entrenamiento. Es importante destacar que los medios
utilizados por Serviquim C. A., dependeré de la informacion que desean suministrarle

a sus empleados.

Luego de describir los distintos mecanismos de comunicacion que hacen vida en la
empresa se determind que el medio méas utilizado para transmitir: las normas de la
organizacion (31,4%), las funciones del cargo (38,6%), la evaluacion de desempefio
(37,1%) y los cambios internos (22,9%) es a través de reuniones. Por otra parte los
cursos de entrenamiento son comunicados principalmente por memos y cartas y por
cartelera expresado por el 22,9% de la muestra para cada uno. En conclusion, se puede
denotar que el medio comunicacional mas usado por Serviquim C.A. para informarle a
sus trabajadores sobre los temas de interés es por medio de reuniones, exceptuando los

cursos de entrenamiento que son notificados por memos y cartas y por cartelera.

En funcion del uso de los medios de comunicacion por parte de la empresa podemos
conocer la percepcion que tienen los empleados sobre los mecanismos
comunicacionales y que tan influyentes son en los niveles de satisfaccion laboral. En
principio las normas de la empresa, las funciones del cargo, los cambios internos, la
evaluacion del desempefio y los cursos de entrenamiento son informados mayormente
a los empleados por el jefe superior inmediato principalmente por reuniones, cartelera,
memos y cartas. Las caracteristicas de dispersion y distribucién de la muestra
estudiada refleja una alta dispersién en cuanto a los aspectos que determinan la
comunicacion, demostrando tener una alta variabilidad en sus opciones de respuestas.
En conclusién, con una media de 2,91, la muestra estudiada percibe la comunicacién
en la organizacion, como una comunicacion ni buena ni mala.

En conclusion se logro comprobar que no existe una relacion directa entre las variables
comunicacion organizacional y satisfaccion laboral. De acuerdo al coeficiente de

correlacion de Pearson obtenido (-0,002).
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Finalmente se logro determinar el nivel de relacion que existe entre la comunicacion
organizacional y la satisfaccion laboral de los empleados de una empresa de consumo masivo.
De acuerdo a los resultados obtenidos se puede afirmar que la satisfaccion laboral no viene
determinada solamente por el nivel de comunicacion que se maneje en la organizacion sino a
su vez por otros factores. En conclusion no existe una relacion directa entre estas dos

variables.

Recomendaciones

Partiendo de los analisis y conclusiones expuestas se presentan a continuacion un conjunto
de recomendaciones para mejorar los niveles de comunicacion y satisfaccion organizacional

en Serviquim C. A. Se recomienda:

1. Que las investigaciones futuras tomen en cuenta un andlisis de la comunicacion
organizacional mas completo, con el fin de medir mejor el comportamiento de esta
variable.

2. Desarrollar los mecanismos comunicacionales existentes en Serviquim C. A, con el fin de
que la informacién fluya de manera constante dentro de la organizacién a todos los niveles
jerarquicos y funcionales.

3. Aplicar un instrumento de medicion de comunicacién organizacional cada cierto periodo
con el fin de que la empresa tenga conocimiento del status actual de la comunicacion y
proponer planes de accion que mejoren el nivel de comunicacion de los empleados de
Serviquim C.A.

4. Mejorar la correlacién entre esfuerzo-recompensa-deseos, ofreciendo bonos extras o algin
otro tipo de incentivos no econdémico cuando se logre cumplir los objetivos de la
organizacion. Implementar un sistema de recompensas justas que incluyan mejorar la
politica de promocidn existente, ya que, los empleados de Serviquim C. A, sefialan no
estar satisfechos con los niveles de promocion actuales.

5. Realizar un analisis mas completo sobre la satisfaccion laboral tomando en cuenta otras

teorias.
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Cuestionario.

Instrucciones.
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UCAB

Este cuestionario busca indagar el nivel de relacion que existe entre la satisfaccion laboral y la comunicacion

organizacional. Forma parte de una investigacion de grado que llevan a cabo estudiantes de Relaciones Industriales de la

UCAB; la informacion que se recoja serd utilizada soélo para fines académicos y recibira tratamiento confidencial.

A continuacion se le presentan una serie de preguntas, para responder, lea atentamente cada enunciado y encierre

dentro de un circulo la opcidn que mejor represente su opinién. Por favor, conteste todas las preguntas.

Edad (afios) Nivel de instruccién | Antigliedad en la empresa (afios) Nivel del cargo
F TSU Supervisor
M Universitario No supervisor
Post grado
o o o o
5% £ 5% |o 5 188
Preguntas > % 5 % 53 |8 S 3 >3
58 | 2 <2 |23 |g |28
h] h] k=] < ® o
1. Siento que me pagan una suma justa para el trabajo que hago. 1 2 3 4 6
2. Realmente hay muy poca oportunidad de promocion en mi trabajo. 1 2 3 4 6
3. Mi supervisor es bastante competente en la ejecucion de su trabajo. 1 2 3 4 6
4. No estoy satisfecho con los beneficios que recibo 1 2 3 4 6
5. Cuando realizo un buen trabajo, recibo el reconocimiento que deberia 1 2 3 4 5
recibir.
6. Muchas de nuestras reglas y procedimientos dificultan la realizacion de un 1 2 3 4 6
buen trabajo.
7. Me agradan las personas con las que trabajo. 1 2 3 4 6
8. A veces siento que mi trabajo no tiene sentido. 1 2 3 4 6
9. La comunicacion aparenta ser buena en esta compafiia. 1 2 3 4 6
10. Los aumentos salariales son pocos en monto y frecuencia 1 2 3 4 6
11. Aquellos que realizan bien su trabajo, tienen una buena posibilidad de ser 1 2 3 4 6
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ascendidos.

12. Mi supervisor no es justo conmigo. 1 2 3 4 5
13. Los beneficios que recibimos son tan buenos como en la mayoria de las 1 2 3 4 5
empresas.

14. Siento que mi trabajo no es apreciado. 1 2 3 4 5
15. Mis gsfuerzos por realizar un buen trabajo rara vez son bloqueados por la 1 2 3 4 5
burocracia.

16. _Encuent_ro que tengo_que trabajar mas duro en mi trabajg de lo que debiera, |1 2 3 4 5
debido a la incompetencia de las personas con las que trabajo.

17. Me gusta lo que hago en mi trabajo. 1 2 3 4 5
18. Las metas en esta empresa no estan claros para mi. 1 2 3 4 5
19. Me siento despreciado por la empresa cuando pienso en lo que me pagan. 1 2 3 4 5
20. Los empleados reciben ascensos en la misma medida que en otras empresas | 1 2 3 4 5
21. Mi_supervisor muestra muy poco interés por los sentimientos de sus 1 2 3 4 5
subordinados

22. El paquete de beneficios que tenemos es equitativo 1 2 3 4 5
23. Hay pocas recompensas para los trabajadores 1 2 3 4 5
24. Tengo demasiado que hacer en el trabajo 1 2 3 4 5
25. Me divierto con mis compafieros de trabajo 1 2 3 4 5
26. A menudo siento que no se lo que esta pasando en la compafiia 1 2 3 4 5
27. Me siento orgulloso por el trabajo que realizo. 1 2 3 4 5
28. Me siento satisfecho con mis oportunidades de aumento salarial 1 2 3 4 5
29. Hay beneficios que no tenemos, que deberiamos tener 1 2 3 4 5
30. Me siento a gusto con mi supervisor 1 2 3 4 5
31. Tengo demasiado papeleo. 1 2 3 4 5
32. Hay demasiadas discusiones y peleas en el trabajo. 1 2 3 4 5
33. Mi trabajo es agradable. 1 2 3 4 5
34. Las tareas asignadas no siempre son totalmente explicadas 1 2 3 4 5
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35. No siento que mis esfuerzos son remunerados como deberian ser 4
36. Estoy satisfecho con mis oportunidades de promocion. 4
e € |8 |s
= 3 g 5
8 | & |< |2
Preguntas -
37. Recibo las funciones del cargo mediante:
Conversaciones 1
Reuniones 1
Teléfono 1
Correo electrénico 1
Memos y cartas 1
Carteleras 1
Rumores 1
38. Recibo las normas de la empresa mediante:
Conversaciones 1
Reuniones 1
Teléfono 1
Correo electrénico 1
Memos y cartas 1
Carteleras 1
Rumores 1
39. Me entero de los cambios internos en la organizacién mediante:
Conversaciones 1
Reuniones 1
Teléfono 1
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Correo electrénico

Memos y cartas

Carteleras

Rumores

40.

Estoy informado de mi evaluacion de desempefio a través de:

Conversaciones

Reuniones

Teléfono

Correo electrénico

Memos y cartas

Carteleras

Rumores

41, Recibo las informacion sobre cursos y entrenamientos mediante:

Conversaciones

Reuniones

Teléfono

Correo electrénico

Memos y cartas

Carteleras

Rumores

42,

Recibo informacidn sobre las normas de la empresa de:

La alta gerencia

Jefe superior inmediato

Personal del mismo nivel

Subordinados

43.

Recibo informacion sobre mis funciones del cargo de:
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La alta gerencia

Jefe superior inmediato

Personal del mismo nivel

Subordinados

44,

Recibo informacion sobre los cambios internos de:

Frecuente

A veces

Nunca

La alta gerencia

Jefe superior inmediato

Personal del mismo nivel

Subordinados

45,

Recibo informacion sobre mi evaluacién de desempefio de:

La alta gerencia

Jefe superior inmediato

Personal del mismo nivel

Subordinados

46.

Recibo informacién sobre los cursos de entrenamiento de:

La alta gerencia

Jefe superior inmediato

Personal del mismo nivel

Subordinados
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