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RESUMEN.

La satisfaccion laboral, entendida como la perspectiva favorable o desfavorable que tienen
los trabajadores sobre su trabajo y que es expresado a través del grado de concordancia que
existe entre sus expectativas laborales, las recompensas que el ejercicio de su labor les
ofrece, las relaciones interpersonales dentro del ambiente laboral y el estilo gerencial de la
empresa; son un factor de importancia para garantizar un adecuado servicio de salud
odontolégica. El presente trabajo de investigacion tuvo como propoésito analizar la
satisfaccion laboral del personal odontoldgico, “Clinica Dental. Nucleo A de Vidamed.
Unidad de Clinicas Odontoldgicas” y generar una propuesta para la mejora de la
satisfaccion laboral del servicio de odontologia. Dicha investigacion es de tipo proyecto
factible y de disefio de campo, transeccional contemporaneo. ElI marco tedrico se
fundamenta en los conceptos de satisfaccion laboral de varios autores, las teorias que la
explican y conceptos relacionados con la satisfaccion laboral. Se acudié una muestra
intencional de 14 personas que conforman el personal odontologico que laboral en la
“Clinica Dental Vidamed”, a los cuales se les aplicé un cuestionario ad hoc, con escala
Likert. El analisis de los resultados fue de tipo cuantitativo. Se espera que los resultados
permitan determinar la satisfaccion laboral del personal odontoldgico y que conduzcan a
elaborar una propuesta con base a los resultados obtenidos durante la investigacion, en el
caso de estudio, “Clinica Dental. Nucleo A de Vidamed Unidad de Clinicas
Odontoldgicas.”

Palabras Clave: Satisfaccion laboral, Clima Organizacional, Desempefio laboral.
Compromiso organizacional. Condiciones laborales. Motivaciéon laboral,

Linea de Trabajo: Gerencia en Servicios Asistenciales en Salud.
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ABSTRACT.

Job satisfaction, understood as the favorable or unfavorable perspective that workers have
about their work and that is expressed through the degree of agreement that exists between
their job expectations, the rewards that the exercise of their work offers them, interpersonal
relationships within of the work environment and the management style of the company;
They are an important factor in ensuring an adequate dental health service. The purpose of
this research work was to analyze the job satisfaction of dental staff, “Dental Clinic.
Vidamed core A. Dental Clinics Unit” and generate a proposal to improve the job
satisfaction of the dentistry service. This research is of the feasible project type and field
design, contemporary transectional. The theoretical framework is based on the concepts of
job satisfaction of several authors, the theories that explain it and concepts related to job
satisfaction. An intentional sample of 14 people who make up the dental staff that worked
at the "Vidamed Dental Clinic" was attended, to which an ad hoc questionnaire was
applied, with Likert scale. The analysis of the results was quantitative. The results are
expected to determine the job satisfaction of dental staff and lead to a proposal based on the
results obtained during the investigation, in the case study, “Dental Clinic. Core A of
Vidamed Dental Clinic Unit. ”

Keywords: Job satisfaction, Organizational Climate, Work performance. Organizational
Commitment Labor conditions. Work motivation,

Line of Work: Health Care Services Management.
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INTRODUCCION.

En Venezuela, particularmente en los ultimos afios, los servicios de salud se han
visto afectados por la crisis econdmica que aqueja al pais, y la calidad de los servicios de
salud en odontologia, no escapan de esta situacion.

Es sabido que la satisfaccion laboral del personal de cualquier institucion destinada
a la administracion de servicios odontologicos es fundamental para garantizar un servicio

de calidad que responda a las necesidades y exigencias del paciente.

La prestacion de servicio de atencion odontologica exige que el nivel de atencion
sea cada vez de mayor calidad, por lo que en toda organizacion de salud es positivo realizar
monitoreos de evaluacidon y medicion de la prestacién de servicio y de satisfaccién tanto del
usuario como del personal laboral a fin de poder asegurar una atencién de calidad.

En torno a este planteamiento se realiza la siguiente investigacién, cuyo objetivo
general consiste en analizar la satisfaccion laboral, tomando como caso de estudio el
personal del servicio odontologico de la Clinica Dental Ndcleo “A” de Vidamed Unidad de

Clinicas Odontoldgicas.

La presente investigacion pretende ser un aporte a la necesidad de ejecutar estudios
de medicion de satisfaccion laboral en el area de salud, esperando que estos estudios
ayuden a establecer acciones para optimizar la calidad de servicio y por ende la calidad de

vida del paciente y del personal odontologico.

La estructura de la investigacion que se presenta a continuaciéon comprende los

sieguentes capitulos:

Capitulo I. EI' Problema: Esta seccion integra el planteamiento del problema, los objetivos,

la justificacion y alcance de la investigacion.

Capitulo I1. Marco Tedrico. Compone los fundamentos tedricos que fueron utilizados para
el desarrollo del tema de estudio, como son las investigaciones previas, marco referencial y

los fundamentos legales.



Capitulo 111. Corresponde a este capitulo lo referente al tipo y disefio de la investigacion,
abordaje de la investigacion, la unidad de analisis, eventos de estudio, técnicas e

instrumentos de recoleccion de datos a manejar.

Capitulo V. Presentacion y aandlisis de resultados; expresados en cuadros y graficos con

sus respectivos analisis e interpretacion de los datos obtenidos.

Capitulo V: En este capitulo se entrega una propuesta de mejora en funcion de los

resultados generados en la investigacion en correlacion con los objetivos planteados.

Capitulo VI: En este capitulo se ofrece un conjunto de conclusiones y recomendaciones,
derivadas del analisis de los resultados y en correlacién con los objetivos planteados en la

investigacion.



CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1.Planteamiento del Problema.

El estudio y analisis de la satisfaccion laboral es uno de los temas actuales que
despierta interés a las organizaciones. La satisfaccion laboral como muestra de un adecuado
desarrollo organizacional ha sido objeto de multiples definiciones; la mayoria de ellas
concuerda al definir a la satisfaccion laboral como la actitud, postura y comportamiento
que el trabajador tiene con relacién a su propio trabajo, esta actitud estaria basada en
las creencias, valores y expectativas que el trabajador tiene de su propio trabajo y de su

entorno laboral.

En Venezuela, el sector salud y en particular la salud odontoldgica se ha visto afectada
entre otros factores, por un detrimento en la calidad de los servicios ofrecidos a la

poblacion, suceso que ha repercutido negativamente en la calidad de vida de las personas.

Son muchas las aristas de esta problematica; insuficientes politicas publicas destinadas
a la prevencion y atencion de la salud bucal, inequidad en el acceso a los servicios de salud
odontoldgica por parte de la poblacidn, ausencia de un programa nacional de salud bucal
publica eficiente, estos elementos aunados a las limitaciones en los recursos y la crisis
econdmica que existe actualmente en el pais producen como resultado la insatisfaccion de
los usuarios y del personal que ejerce la odontologia, es entonces donde el estudio y
comprension del nivel de satisfaccion laboral constituye un factor importante en la

busqueda de la optimizacion de los centros de salud odontoldgica.

Las ideas expuestas anteriormente permiten mostrar la situacion presente y la
relevancia de la problemaética a estudiar en esta investigacion ayudando a la formulacion

del problema a tratar.

1.2.Formulacién del Problema.

¢COomo estaria estructurada una propuesta para la mejora de la satisfaccion laboral del
personal del servicio odontolégico de la Clinica Dental Nucleo A” de Vidamed Unidad de

Clinicas Odontologicas?



1.3.Sistematizacion del Problema.

Definiendo de manera mas precisa el problema a estudiar, se plantean las siguientes

interrogantes de investigacion, que acttan como origen de los objetivos de la investigacion:

¢Cuales son los niveles de satisfaccion laboral del personal odontoldgico de la Clinica
Dental Nucleo A” de Vidamed Unidad de Clinicas Odontolégicas?

¢Cudles son los factores determinantes de la satisfaccion laboral del personal odontoldgico
de la Clinica Dental Nucleo A” de Vidamed Unidad de Clinicas Odontoldgicas?

¢Es apropiado disefiar una propuesta para mejorar la satisfaccion laboral dirigida a los

participantes del estudio?

1.4. Objetivos de la Investigacion.
Los objetivos de la investigacion pretenden exponer lo que busca aportar la investigacion,

constituyen entonces las guias del estudio.
1.4.1. Objetivo General

Generar una propuesta para la mejora de la satisfaccion laboral del personal del
servicio odontoldgico de la Clinica Dental Nucleo A” de Vidamed Unidad de Clinicas

Odontoldgicas.
1.4.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar los niveles de satisfaccion laboral del personal odontoldgico de la
Clinica Dental Nucleo A” de Vidamed Unidad de Clinicas Odontoldgicas.

e Establecer los factores determinantes de la satisfaccion laboral del personal
odontoldgico de la Clinica Dental Nucleo A” de Vidamed Unidad de Clinicas
Odontoldgicas.

e Elaborar una propuesta para mejorar la satisfaccion laboral del personal del servicio
odontoldgico de la Clinica Dental Nucleo A” de Vidamed Unidad de Clinicas

Odontoldgicas.



1.5. Justificacién de la Investigacion.

La garantia de una adecuada prestacion de servicio odontoldgico es considerada
como un elemento que coadyuva a mejorar la calidad de vida de las personas y esto no sera
del todo efectivo si los profesionales de la salud se sienten insatisfechos en su desempefio
laboral. Desde el punto de vista empirico, esta investigacion busca obtener informacién de
aspectos relevantes referentes a la satisfaccion laboral, especificamente del personal
odontoldgico, y de esta forma incentivar al desarrollo de los servicios de odontologia,
especialmente en las areas gerenciales y administrativas, detectando debilidades y

ofreciendo oportunidades de mejora.

Esta investigacion se inserta en la Linea de Gerencia en Servicios Asistenciales en
Salud de la Especializacion de la Universidad Catélica Andrés Bello; y se espera que los
resultados de este estudio puedan ser extrapolados a otras areas, con el fin de iniciar una

labor de busqueda de mejora continua en la tematica de la satisfaccion laboral.

1.6. Alcance y limitaciones de la Investigacion

El caso de estudio de la presente investigacion se circunscribe al personal del
servicio odontoldgico de la Clinica Dental Nucleo A” de Vidamed Unidad de Clinicas
Odontoldgicas, ubicada en la Avenida Solano del Municipio Liberador, en la ciudad de
Caracas, Venezuela, y presenta como limitantes principales la escasa disponibilidad de
estudios pertinentes publicados por revistas cientificas referentes a esta tematica realizados

a servicios de atencion odontologica.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

A continuacion se despliegan los antecedentes y los fundamentos tedricos de esta
investigacion, integrados por trabajos de grado, publicaciones de revistas cientificas y

revision documental que actuaron como cimiento para el desarrollo del presente trabajo.

2.1 Antecedentes

e Antecedentes Internacionales.

Ruiz (2009) en su trabajo de grado titulado “Nivel de Satisfaccion Laboral en Empresas
Publicas y Privadas de la Ciudad de Chillan”, refleja como objetivo primordial el anélisis
de la percepcidn en torno a la satisfaccion laboral en trabajadores pertenecientes a empresas
del sector publico y privado de la ciudad de Chillan, Chile.

Dentro de dicha investigacion se llevo a cabo un estudio de campo mediante la
aplicacion de un instrumento de medicidn (encuesta), exponiendo dos partes: la primera
comprendida por informacion de caracter personal y la segunda preguntas referentes a la
percepcion de la satisfaccion laboral.

Como principales aportes de esta investigacion se destacan los determinantes de
satisfaccion laboral tanto en la naturaleza del trabajo como en las caracteristicas propias del
individuo.

Entre los aspectos que la mayoria de los encuestados concuerdan en sentirse muy
satisfechos se encuentran la relacion con sus colegas de trabajo, la relacion con los
superiores y las satisfacciones que le produce el trabajo por si mismo, y en los aspectos
donde los encuestados reflejan sentirse menos satisfechos indican: el salario que se recibe,
las oportunidades de promocién y el reconocimiento que dan las autoridades por su
esfuerzo.

El segundo antecedente corresponde a la investigacion de Fuentes (2012) quien en su
estudio titulado “Satisfaccion laboral y su influencia en la productividad”, realizado en la
Delegacion de Recursos Humanos del Organismo Judicial en la ciudad de Quetzaltenango
Guatemala, presenta como objetivo general establecer la influencia que tiene la satisfaccion

laboral en la productividad del recurso humano.



Las variables de estudio fueron la satisfaccion laboral y la productividad; como
procedimiento estadistico se utiliz6 la significacién y la fiabilidad de la correlacion de

variables usando como instrumento la aplicacion de una encuesta.

Entre los principales aportes de esta investigacion tenemos: Se distinguen entre los
encuestados que manifiestan un nivel de satisfaccion alto que su percepcion de satisfaccion
laboral se obtiene gracias al reconocimiento de su trabajo, las buenas relaciones
interpersonales y las condiciones de trabajo favorables; se valora entonces quela estabilidad
laboral, las relaciones interpersonales, las condiciones generales y la antigliedad dentro de
la organizacion son indicadores que influyen para que los trabajadores se sientan

satisfechos.

Como recomendaciones Yy aportes posteriores de esta investigacion se muestran la
ejecucion de mediciones de satisfaccion laboral periddicas, para conocer las necesidades
del equipo de trabajo, realizar estudios anuales de clima organizacional con la finalidad de
conocer las debilidades y encontrar soluciones para el mejoramiento asi como establecer

estrategias de comunicacion asertiva en el trabajo mediante la aplicacion de talleres.

El tercer antecedente de la investigacion se encuentra en el estudio de Valdez (2016)
titulado “Satisfaccion Laboral de los Prestadores de Servicio de Salud de la Red Asistencial
de Jauja”, que tiene como objetivo general establecer la satisfaccion laboral en los
prestadores de salud de esta red asistencial; para ello se realiz6 un estudio de disefio no
experimental cuantitativo, descriptivo, transversal a una poblacién de 173 trabajadores de la
salud. La técnica empleada fue la entrevista y la aplicacién de un cuestionario de 30
preguntas de satisfaccién laboral, agrupadas en 9 factores con el fin de explorar las

dimensiones de la satisfaccion laboral.

Como aportes este trabajo se demuestra que los trabajadores de salud se encuentran
insatisfechos con su trabajo: el 97,7% esta insatisfecho con las actividades que realiza,
98,3% se muestra insatisfecho con el reconocimiento de sus superiores y con su
remuneracion econémica, el 57,5% se considera insatisfecho con las relaciones laborales,
las instalaciones y las condiciones de equipamiento del centro de salud. Estos valores

impactan de manera directa en los procesos de la organizacion es por ello que el autor



recomienda entre otras cosas, que la organizacion realice un esfuerzo por mejorar las
condiciones de trabajo para los profesionales de la salud, brindando condiciones seguras,
recursos en cantidad y calidad suficiente que permita a los trabajadores cumplir con sus

responsabilidades con eficacia y eficiencia, para asi mejorar el servicio prestado.

e Antecedentes Nacionales.

Lopez (2007) en su investigacion “Evaluacion del grado de satisfaccion laboral de
médicos residentes del Postgrado de Pediatria y Puericultura del Hospital J M de los Rios,
Caracas- Venezuela. Ano 2007” sefiala como objetivo general destacar la importancia
fundamental de la satisfaccion laboral en el recurso humano, en este estudio la poblacién y
muestra estuvo conformada por 50 personas, que representa el 89,28% de la poblacion
total, a quienes se les aplico el cuestionario de satisfaccion laboral S4/82 de J.L Melia y
J.M Peiro de Psicologia de la Seguridad, del que se tomaron 25 preguntas adaptadas al
objetivo del estudio con 7 opciones de respuesta.

Los resultados del estudio reflejan la insatisfaccion laboral referida por los médicos
residentes en cuanto a excesiva carga y jornada laboral, falta de oportunidades para realizar
actividades investigativas y de crecimiento profesional y personal, insatisfaccion con las
condiciones del ambiente laboral, infraestructura, recursos y equipos médicos inadecuados,
insatisfaccion con relacion al salario percibido y la falta de incentivos laborales y por
ultimo la insatisfaccion manifiesta por la seguridad laboral debido al alto riesgo de contraer
enfermedades y sufrir accidentes laborales.

Entre los principales aportes de esta investigacion cabe sefialar la relevancia de desarrollar
estrategias a nivel gerencial que permitan mejorar el nivel de satisfaccion laboral, lo cual
influiria positivamente en la actitud del empleado ante la tarea asignada garantizando una

prestacion de servicio de alta calidad y eficiencia.

Guevara (2008) realizo un estudio titulado “Evaluacion de la satisfaccién laboral de los
(las) trabajadores (as) de una empresa petrolera. Maturin Monagas. Junio/Noviembre 2008
cuyo objetivo general fue evaluar la satisfaccion laboral de los trabajadores en una empresa
petrolera ubicada en Maturin, Estado Monagas, durante el periodo comprendido entre junio
y noviembre de 2008. La investigacion presentada es una investigacion de campo, de corte

transversal y con una muestra de 72 trabajadores, integrada en su mayoria por individuos de
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género masculino, entre 30 y 40 afios de edad, con mas de 5 afios de antigiiedad laboral.
Referente a las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se utiliz6 la encuesta para la
evaluacion de indices de satisfaccion laboral y el indice global de satisfaccion.

Como resultados de este estudio se evidencia el bajo nivel de satisfaccion en la fuerza
laboral del grupo expuesto; la empresa cuenta con personal joven y experimentado, no
obstante la percepcidn que tienen los trabajadores acerca de las caracteristicas organizativas
y las condiciones laborales generan un aumento en las probabilidades de ausentismo y

migracion a otras empresas.

Entre los principales aportes de esta investigacion resalta la necesidad y la importancia
de realizar cambios organizacionales, promover estudios de satisfaccion laboral como parte
de la politica de desarrollo del recurso humano, asumir compromisos en la gerencia de
recursos humanos estableciendo politicas tendientes a mejorar la satisfaccion de los
empleados con el fin de alcanzar la optimizacion de las condiciones fisicas y organizativas

del trabajo.

Diz (2010) en su investigacion titulada “Medicion de Calidad de Atencién en los
Servicios de Rehabilitacion” refleja como objetivo general evaluar la calidad del servicio de
rehabilitacion del Hospital Francisco Antonio Risquez, ubicado en Caracas. La poblacion
de estudio la conforman 27 trabajadores del servicio y 10 usuarios a los que se les aplica
una encuesta de satisfaccion del personal y satisfaccion de los usuarios. Para el analisis de
datos se utilizé la sumatoria de las calificaciones ponderadas en cada dimensién de la
variable y en la evaluacion global de la calidad de atencion del hospital, tomando como

base la escala de calificacion establecida en el modelo DOPRI.

En los resultados encontramos la desarticulacion del servicio evaluado en el contexto de
la organizacion, el personal de salud es insuficiente para cubrir las demandas, y las areas
fisicas son subutilizadas; existen fallas en la definicion de la estructura organizacional, asi
como en organigramas, estrategias, vision-mision y servicios. La deficiente satisfaccién
laboral se encuentra asociada a la remuneracion salarial, y la falta de induccion al personal
sobre sus funciones, y bajas condiciones de infraestructura y recursos, elementos que se
reflejaban en la insatisfaccion de los usuarios por tiempos de espera prolongados e

incomodidad en las areas de espera.



Entre las principales conclusiones derivadas de esta investigacion se destacan la falta de
integracion de los planes nacionales para discapacidad con los servicios prestadores de
asistencia en el area y en la comunidad; mecanismos de control y sistemas de informacion
por areas de servicio poco definidas y debilidad en la estructura funcional. El principal
aporte que da el autor de esta investigacion es la invitacion de generar cambios en las
instituciones de salud que favorezcan la calidad de atencion optimizando, entre otros

aspectos, los elementos relacionados a las condiciones de trabajo en las organizaciones.

Mufioz (2014) presento una investigacion titulada “Propuesta para la satisfaccion
laboral de los clientes internos del Departamento de Recursos Humanos de un ente
gubernamental” cuyo objetivo general fue determinar el grado de satisfaccion laboral del
personal que trabaja en el Departamento de Recursos Humanos y de qué manera interviene
en su cliente interno. Se utilizaron métodos cuantitativos de recoleccion de datos, mediante

la aplicacion de un cuestionario a los trabajadores.

Como conclusion y aportes a esta investigacion sefiala que los principales factores que
inciden en el comportamiento de los empleados del ente gubernamental en estudio y su
desempefio se relacionan a la insatisfaccion con el proceso de compromiso e identificacion
con los valores de la organizacion, el tiempo disponible para atender las solicitudes
realizadas, insatisfaccion en el momento recibir informacion y falta de claridad en la
orientacion al trabajo; por lo cual el autor propone un modelo de gestién que permita la
participacion activa de los trabajadores a través de una formacion efectiva en resolucion de
problemas y atencion al cliente, tomando como base cada indicador evaluado en el
cuestionario aplicado, ejecutando acciones como: la integracion de los trabajadores a la
cultura organizacional, optimizacion de la disposicion y rapidez en los planteamientos que
realizan los trabajadores, ofreciendo una atencion individualizada y supervisada a los

trabajadores y sus superiores.
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2.2. Fundamentos Tedricos.

Las organizaciones actualmente se encuentran en la bdsqueda continua de la
excelencia y la productividad; la integracion y la alta competitividad en los procesos
requiere asumir cambios rapidos e innovaciones que hoy en dia se presentan como un
verdadero reto para el gerente de servicios, sin embargo, muchas veces se olvida que el
elemento principal que conforma las organizaciones son las personas, y en este escenario es
crucial que el departamento administrativo, conformado por la gerencia y su equipo pueda

desenvolverse asertivamente con el individuo y su influencia dentro de la organizacion.

En las instituciones de servicio de salud particularmente, el factor humano juega un
rol fundamental para el funcionamiento de un servicio de calidad y es en este elemento

clave donde se encuentra la diferencia con otro tipo de organizaciones.

En este orden de ideas la satisfaccion del cliente o usuario vendra directamente
relacionada con el trato personal que recibe, encontrando aqui el compromiso de la
organizacion al evidenciar la relacion directa entre la satisfaccion laboral y la satisfaccion

del cliente.

A continuacion se presenta una revision critica de los conceptos, nociones Y teorias
mas relevantes con el tema de esta investigacion y que serviran de marco referencial del
estudio, destacando como componente principal al trabajador y los elementos que generan

satisfaccion en la labor que desempefia, asi como los aspectos que rodean su trabajo.

2.2.1. Satisfaccion Laboral.

La satisfaccion laboral en su definicion mas elemental (stricto sensu) es entendida
como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo; actitud que suele estar basada en
las creencias, percepciones, expectativas, y valores que el trabajador desarrolla de su propio
trabajo. En psicologia organizacional el estado emocional placentero o provechoso
resultante de la experiencia misma del trabajo, es entendido como “satisfaccion laboral”. A
continuacion se presenta algunas definiciones que existen en la literatura organizacional
acerca del constructo satisfaccion laboral:

A juicio de Wright y Bonet (2007) “la satisfaccion laboral es probablemente la mas

comun y antigua forma de operacionalizacion de la felicidad en el lugar de trabajo”
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Sikula (1975) en Morillo, 2006 la satisfaccion laboral es “una resultante afectiva
del trabajador a la vista de los papeles que éste detenta, resultante final de la interaccién
dindmica de dos conjuntos de coordenadas llamadas necesidades humanas e incitaciones

del empleado.”

Por su parte, Wright y Davis (2008) citado por Gamboa, 2010 exponen que la
satisfaccion laboral “representa una interaccion entre los empleados y su ambiente de
trabajo, donde se busca la congruencia entre lo que los empleados aspiran de su trabajo y lo

que sienten que reciben”.

Spector (1997) afirma que la satisfaccion laboral como “una variable actitudinal que

puede ser un indicador diagndéstico del grado en que a las personas le gusta su trabajo.”

Blum y Nayles (1982) citado por Mora (2013) proponen que la satisfaccion laboral
“es el resultado de varias actitudes que tiene el trabajador hacia su labor, los factores

conexos Y la vida general”.

Lee y Chang (2008) sentencia que la satisfaccion laboral es “una actitud general que

el individuo tiene hacia su trabajo”.

Koontz y O"Donel, referido en Morilllo, Opcit; refiere que la satisfaccion laboral es

el bienestar que se experimenta en el trabajo, cuando un deseo es satisfecho,

relacionandolo con la motivacion al trabajo”.

Andresen, Domsch y Cascorbi (2007) referido por Gonzélez, 2011, definen la
satisfaccion laboral como “un estado emocional placentero o positivo de la experiencia
misma del trabajo, alcanzado cuando se satisfacen ciertos requerimientos individuales de su

trabajo”.

Para Bracho (1998) la satisfaccion laboral esta referida a “la respuesta afectiva que
resulta de la relacion entre las experiencias, necesidades, valores y expectativas de cada

miembro de una organizacién y las condiciones de trabajo por ellos percibidas”.
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Mason y Grifin (2002) referido por Gamboa, Op. Cit; definen la satisfaccion laboral
como “la actitud compartida del grupo hacia su tarea y hacia su ambiente de trabajo

asociado”.

Existen diversas teorias en torno a la satisfaccion laboral. Las mismas pueden
clasificarse en dos grandes grupos: las teorias de contenido y las teorias de procesos. Las
primeras tratan de explicar lo que motiva a los individuos a trabajar, centrandose en los
factores que las personas pretenden satisfacer y las segundas intentan analizar y explicar la
situacion de trabajo en su conjunto, asi como las relaciones que van surgiendo en la
interaccion laboral, de igual forma intentan comprender los procesos cognitivos que definen

el comportamiento en el ambiente laboral.

A continuacion se describen brevemente las principales teorias de satisfaccion

laboral que se consideran como base de estudio para el presente trabajo.
e Teoria de Motivacion de Maslow.

Esta importante teoria parte de la consideracion del individuo como un todo
organizado e integrado (enfoque holistico). El individuo por tanto “estd motivado en su
totalidad y su satisfaccion se da en todo el individuo y no tan solo en una parte de él”
Maslow (1954; p3). Otra consideracion que plantea Maslow es que “el ser humano es un
animal necesitado y raramente alcanza un estado de completa satisfaccion, excepto en
breves periodos de tiempo. Tan pronto se ha satisfecho un deseo, aparece otro en su lugar.
Cuando éste se satisface, otro nuevo se sitla en primer plano, y asi sucesivamente. Es
propio de los seres humanos estar deseando algo, practicamente siempre y a lo largo de
toda su vida” op.cit (pagina 9).

Partiendo de estos preceptos Maslow establece su jerarquia de las necesidades humanas.

Ademés de las cinco necesidades basicas, Maslow también identificé otras
categorias de necesidades: las necesidades de conocer y aprender y las necesidades
estéticas, que son, a su juicio, un resultado espontaneo de maduracién méas que de

aprendizaje.
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e Teoria de Motivacion e Higiene de Herzberg.

Una de las teorias que mas ha influenciado en la satisfaccion laboral es la Teoria de
Motivacion e Higiene, también conocida como la “Teoria de los dos Factores”, propuesta
por el psiclogo Frederick Herzberg en 1959. Esta teoria intenta explicar el
comportamiento de los trabajadores en el ambiente laboral, Herzberg identifico dos
factores, que segun él interviene decididamente en la satisfaccion laboral: los factores

higiénicos y los factores motivacionales.

Los factores higienicos son: sueldo y beneficios, politicas de la empresa y su
organizacion, relaciones con los compafieros de trabajo, ambiente fisico, supervision,
status, seguridad laboral, crecimiento, madurez y consolidacion. En cuanto a los factores
motivacionales estos son: logros, reconocimientos, independencia laboral, responsabilidad,

progreso profesional y el trabajo en si.

De acuerdo a esta teoria los trabajadores pueden llegar a sentir insatisfaccion, no
satisfaccion o satisfaccion laboral. Cuando un trabajador siente insatisfaccion laboral se
debe a que se encuentra completamente desmotivado, no quieren ir a trabajar y comienzan
a buscar otro empleo. La no satisfaccion esta referida a la indiferencia que siente el
trabajador hacia su trabajo, en este caso le da lo mismo mejorar o no. La satisfaccion
laboral se presenta cuando el trabajador percibe que tanto los factores higiénicos como los
factores motivacionales se vinculan adecuadamente con la empresa. En este caso el
trabajador se interesa por hacer de la mejor manera su trabajo y de mejorar

permanentemente.

e Teoria del Enriquecimiento del Trabajo.

En 1968 en un articulo titulado “Una vez mas: ;Como motiva a los empleados?,
Herzberg propone su Teoria del enriquecimiento del trabajo la cual viene a complementar
su Teoria Bifactorial de Motivacion e Higiene. En este trabajo Herzberg propone siete
estrategias basicas para incrementar la motivacion en los puestos de trabajo.

En el siguiente cuadro se presenta un resumen de estas siete estrategias y su relacion con

los motivadores involucrados.
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Cuadro 1: Estrategias de enriquecimiento laboral y motivadores involucrados.

Estrategias basicas

Motivadores involucrados

Eliminar controles innecesarios

Aumentar la responsabilidad de los empleados en
sus tareas (nuevos retos)

Conceder mas potestad y autonomia a los
empleados en sus actividades (compromiso)

Introducir nuevas y mas interesantes tareas y
formas de hacer el trabajo (innovacién)

Asignar tareas especificas o especializadas que les
permitan convertirse en expertos.

Asignar a unidades naturales y completas de
trabajo (mddulo, division, seccidn, etc.)

Elaborar informes periodicos sobre la calidad del

desempefio e informar a los empleados de su
contenido

Responsabilidad, confianza y éxito
personal
Responsabilidad y reconocimiento
Logro, reconocimiento y autoridad
Capacitacion y aprendizaje
Oportunidad, avance laboral y

desarrollo profesional

Reconocimiento e informacién

Fuente: Manso (2002). Elaboracion y adaptacion propia.

Teoria de ERC del Alderfer.

El psicélogo y consultor Alderfer planted que los seres humanos poseen tres tipos

de necesidades o motivaciones béasicas o primarias: Existencia, Relaciones y Crecimiento

(ERC). De alli que su teoria se conozca como teoria de ERC.

A diferencia de la Teoria de la Jerarquia de las necesidades de Maslow, la Teoria

ERC de Alderfer plantea que es posible que se puedan activar mas de una necesidad al
mismo tiempo. Ademas, propone la hipotesis de progresion- regresion, es decir que una
necesidad ya satisfecha se puede activar cuando otra de orden superior no puede ser
cubierta. Alderfer modifico la piramide de jerarquia de necesidades de Maslow,

reduciéndola a tres necesidades: crecimiento, reconocimiento y existencia.
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e Teoria de Necesidades Adquiridas McClellan.

En 1961 en su obra Estudio de la Motivacion Humana, McClellan presenta un
estudio detallado de cuatro principales sistemas de motivos: motivos de logro, motivos de
poder, motivos de afiliacién y motivos de evitacion y cdmo actian estos motivos para
“vigorizar (energizar) Yy orientar la conducta”. Para McClellan la motivacion esta referida,
por un lado a los “propdsitos conscientes, a pensamientos intimos” y por otro a “las
inferencias relativas a propdsitos conscientes que hacemos a partir de la observacion de
conductas” (McClellan 1961, p 20). Establece el concepto de “propdsito consciente” como
la declaracién o intencion declarada con antelacion, y como estos propositos conscientes
“son predicciones de acciones en el aqui y ahora” (opcit, p 23). De igual forma, expuso
ampliamente la naturaleza de los motivos humanos, destacando los incentivos activadores
del comportamiento y la conducta humana.

Una de los principales aportes de la teoria de las necesidades de McClellan fue el haber
identificado tres tipos de necesidades o motivos: el motivo de logro o realizacion, el motivo
de poder y el motivo de afiliacion.

McClellan concluyd que las personas con alta motivacion al logro prestan méas
atencion a las sefales relacionadas con el perfeccionamiento y el rendimiento y estdn mas
dispuestos a aprender nuevas cosas, a asumir nuevos retos. Prefieren las tareas
moderadamente dificiles que les permitan obtener informacién del impacto de sus esfuerzos
en el rendimiento laboral. Prefieren el trabajo donde obtengan retroinformacion sobre el
modo en que estan actuando. Tienden a considerar el dinero mas como medida de éxito que
como incentivo para hacerlo mejor. Evitan la rutina, son mas innovadores y tienden a la
busqueda constante de variedad y de nuevas formas de hacer las cosas, manifiestan mayor
satisfaccion laboral, evalGan sus empleos como interesantes y no consideran el trabajo
como un obstaculo para la familia y prefieren el trabajo al ocio.

En cuanto a la motivacion al poder, los estudios de McClellan parten de la premisa
de que los seres humanos se caracterizan por una necesidad de poder, agresion o
dominacién. Las personas con elevado nivel de motivacién al poder suelen ser poco
asertivos en grupos de discusion, tienden a ser mas competitivos y agresivos, poseen una
autoimagen negativa, sienten inclinacion por profesiones donde puedan influir sobre las

personas a través de su conocimiento. Buscan prestigio a través de simbolos de poder o
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posesiones de prestigio, Tienden a asumir roles de dominio, control y organizacion.
Disfrutan del trabajo porque implica dominar el modo de hacer las cosas, son socialmente
responsables y consideran al poder y la autoridad como emanados de si mismo.

Finalmente la motivacién a la afiliacion parte de la necesidad o deseo basico de toda
persona de afiliarse con otros, incluye una amplia y diversa gama de adhesiones
interpersonales emocionales. Las personas con altos niveles de afiliacion prefieren los roles
donde puedan establecer relaciones interpersonales de ayuda, apoyo, trabajo en equipo. El
incentivo natural del motivo a la filiacion es el contacto. El trabajador valora mas
pertenecer a un grupo cordial al feed-back que recibe acerca de la labor o tarea que realiza.
Los trabajadores con elevados niveles de motivacion a la afiliacion son menos
competitivos, evitan conflictos y criticas. El aspecto negativo de la motivacion a la
afiliacion es un ambiente laboral hostil.

e Teoria de la Equidad Laboral.

El psicologo John Stacey Adams desarroll6 una teoria que considera que la motivacion
es principalmente de un proceso mediante el cual el empleado o trabajador valora la
proporcién existente entre sus esfuerzos y las recompensas que recibe por su trabajo, para
luego compararlo con su percepcion de lo que se esfuerzan y las recompensas que reciben
sus comparieros de trabajo. En este proceso Stacey identifica cinco fases:

Primera fase: comparacion de los esfuerzos propio vs compensaciones recibidas.
Segunda fase: comparacion de sus esfuerzos y compensaciones con los esfuerzos y
compensaciones de sus comparieros de trabajo.
Tercera fase: distincion y sentimiento de inequidad.
Cuarta fase: busqueda de reacciones para reducir la tension por causa de la inequidad.
Quinta fase: ejecucion de comportamientos a fin de disminuir el sentimiento de inequidad.
Con esta teoria John Stacey trata de demostrar que los trabajadores no solamente buscan
satisfaccion de sus necesidades sino que también aspiran que el sistema de retribucion de
compensaciones (psicoldgicas, econdémicas y sociales) sea justo y equitativo, que se
corresponda efectivamente con el esfuerzo laboral.

Finalmente la teoria de la equidad proyecta tres posibles escenarios: la equidad, la

recompensa excesiva y la recompensa insuficiente.
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La equidad ocurre cuando el trabajador percibe que sus aportaciones son
recompensadas en términos justos y equitativos con el esfuerzo realizado. Lo que
conllevara aun comportamiento altamente motivado en el trabajador; por el contrario si
existe inequidad el trabajador o empleado experimentara una tension que lo inducira
adoptar un comportamiento para reducir la inequidad, las acciones resultantes pueden ser
fisicas, psicoldgicas, internas o externas.

e Teoriade la Fijacion de Objetivos de Edwin Locke.

Edwin Locke, psicologo organizacional, experto en motivacion y liderazgo. Formuld su
teoria de la fijacion de objetivos, considerada como la teoria mas influyente y respetada en
psicologia industrial-organizacional en la cual explica las acciones humanas en el ambito
laboral. Locke afirma que la satisfaccion laboral de los individuos estd determinada por el
grado o nivel de consecucion de los objetivos alcanzados por su rendimiento. Esta teoria
parte de que la principal motivacion del trabajador es la consecucion de un determinado
objetivo y esto determina el esfuerzo laboral que impulsara al trabador. Cuanto mayor sea
la claridad que el trabajador tenga con respecto a los objetivos que desee alcanzar mayor
sera la eficacia y el rendimiento en su actividad laboral, es por ello que cuando el
trabajador participa en la fijacion de las metas y objetivos de la empresa, aumenta la
cantidad y calidad del rendimiento.

Esta teoria ha dado lugar a que muchas empresas involucren a los empleados y trabajadores
en la fijacion de metas y objetivos. Para ello han implementado la estrategia del incentivo
“ganar- ganar”. De igual forma es importante que se cumplan varios principios para fijar
metas y objetivos empresariales: claridad y especificidad de las metas y objetivos,
establecer retos reales y factibles, mantener vivo el compromiso de los trabajadores en el
logro de los objetivos y metas, retroalimentacion y division de la complejidad de las tareas.
e Teoria del Ajuste laboral (TWA) de Dawis y Lofquist).

La Teoria del Ajuste Laboral, también conocida con las siglas TWA del inglés, Theory
of Work Adjustment. Esta teoria se fundamenta en cuatro conceptos basicos: las
capacidades, el valor de reforzamiento, la satisfaccion o sensacion de bienestar personal, y
la correspondencia 0 congruencia persona-ambiente.

En el desarrollo de la Teoria del Ajuste Laboral se examinan una serie de proposiciones

que conforman las propuestas fundamentales de esta orientacion. La propuestas mas
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destacadas son: 1) El ajuste laboral viene dado por los niveles concurrentes ,en el
trabajador de satisfactoriedad: niveles gratos de ejecucion laboral (logros externos) y
satisfaccion: respuesta afectiva positiva a la situacion vocacional de cada trabajador (logros
internos). 2) La satisfaccion predecible por la correspondencia y congruencia existente
entre las capacidades del trabajador y las capacidades requeridas por el ambiente laboral.3)
La satisfaccion se puede predecir por la correspondencia existente entre los reforzadores
(caracteristicas reforzadoras) del ambiente laboral y los valores del trabajador. 4) La
correspondencia trabajador-ambiente se incrementa con el mantenimiento en el trabajo. 5)
La correlacion entre el estilo de personalidad y el estilo de ambiente modera la prediccion
de la satisfactoriedad y la satisfaccion desde la correspondencia entre la estructura de la
personalidad y la estructura del ambiente.6). La probabilidad del proceso de ajuste al
ambiente laboral esté relacionada negativamente con la satisfactoriedad del trabajador. 7)
El mantenimiento esta relacionado positivamente con la perseverancia, satisfaccion vy
satisfactoriedad del trabajador, y con la perseverancia del ambiente laboral.

e Teoriade las Expectativas de Vroom.

Victor Vroom, psicologo, experto en liderazgo organizacional y toma de decisiones,
formulo la teoria de las expectativas. La motivacion segun Vroom es el resultado de tres
factores: valencia, expectativas y medio.

Las expectativas o creencias, del trabajador, estd referida al grado o nivel de
conviccion de que su esfuerzo le permitira alcanzar un buen desempefio laboral. Estas
expectativas se supeditan a experiencias previas con respecto al trabajo, su expectativa de
autoeficacia o grado de credibilidad de las capacidades que posee para realizar un trabajo y
la dificultad percibida hacia el objetivo a alcanzar. La valencia o valor de la recompensa, se
refiere al grado o nivel de deseo que el trabajador aspira alcanzar mediante su esfuerzo
laboral para alcanzar una meta u objetivo. Esta condicionada por la experiencia y puede
variar con el tiempo. Puede ser positiva 0 negativa. Los medios constituyen estimaciones o

apreciaciones que posee el trabajador sobre la obtencién de una recompensa o retribucion.
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2.2.2 Conceptos relacionados con la satisfaccion laboral.
e Clima organizacional.

El concepto de clima organizacional tiene su fundamento en la teoria del campo de Kurt
Lewin, quien expuso que la motivacion del comportamiento se basa en dos fuerzas
antagoénicas dentro del entorno psicolégico del individuo (fuerzas motivadoras y fuerzas
inhibidoras), por lo que la totalidad de los hechos coexistentes producen el comportamiento
humano. Con estas dos premisas basicas, Lewin desarrollo su modelo de teoria de campo
como pilar fundamental para conseguir transformaciones y cambios en las organizaciones
con garantia de exito tanto a nivel personal como colectivo. Para Lewin los hechos
coexistentes tienen el caracter de un campo dindmico que se interrelacionan con las otras
partes del ambiente. Lewin se refiere al comportamiento humano en la siguiente ecuacion:C
= f(P,M), donde C = es el comportamiento humano, f = resultado de la interaccion entre la

P = persona y M = medio ambiente que los rodea.

Son muchas los enunciados que intentan explicar el clima organizacional, a
continuacion se presenta una sintesis de la cronologia de la definicion de clima

organizacional, para luego la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral.

Cuadro 2. Cronologia de la definicion de clima organizacional segun varios autores

Autor (es) Afo Enunciacion de clima organizacional

Forehand y Gilmer

1964

“El clima es el conjunto de caracteristicas permanentes que describen
una organizaciéon, la distinguen de otra e influyen en el
comportamiento de las personas que lo forman”

Litwin y Stringer

1968

“El clima organizacional atafie a los efectos subjetivos percibidos del
sistema formal y del estilo de los administradores, asi como de otros
factores ambientales importantes sobre las actitudes, creencias, valores
y motivaciones de las personas que trabajaban en una organizacién”.

Dessler

1979

“El clima representa las percepciones que el individuo tiene de la
organizacion para la cual trabaja y la opinion que se haya formado en
ella en términos de estructura, recompensa, consideracion, apoyo y
apertura”

NaylorPritchard, e
llgen

1980

“El clima organizacional es una cualidad relativamente duradera del
ambiente interno de la organizacion

Ekwal

1983

“El clima organizacional es como un conglomerado de actitudes y
conductas que caracterizan la vida en la organizacion. El clima se ha
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originado, desarrollado y continda haciéndolo en las sucesivas
interacciones entre los individuos (personalidades) y el entorno de la
organizacion”.

Glik

1985

“El clima organizacional se refiere al conjunto de “variables
organizacionales que describen el contexto organizacional de acciones
individuales”

De Witte y De Cock

1986

“El clima organizacional representa una sintesis de percepciones
relativamente estables de orientaciones de valores de la organizacion
como un todo, que influye en el comportamiento de sus miembros,
respecto ala efectividad organizacional que se centra en las politicas,
practicas y procedimientos organizacionales formales e informales.”

Rousseau

1988

“El clima organizacional es el conjunto de propiedades o
caracteristicas organizacionales conformadas por las representaciones
e interacciones individuales y globales de las personas y la situacion.”

Reichers y

Schneider

1990

El clima organizacional consiste en las percepciones compartidas
que los miembros desarrollan en relacidn con las politicas,
practicas, y procedimientos organizacionales, tanto formales como
informales.

Mafiaz, Gonzéalez

y Peird

1999

“El clima es un atributo de la organizacion y son las caracteristicas de
la organizacion las que influyen en las percepciones del clima, sin
negar la influencia de las caracteristicas individuales. El clima es
inducido por la forma en que la organizacion se relaciona con sus
miembros.”

Fuente: Chian, Martin y Nufiez (2010). Adaptacion y ampliacion propia.

¢ Relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral.

Pese a la existencia de muchas investigaciones en torno a la relacion entre clima

organizacional y satisfaccion laboral, no ha habido consenso en cuanto a la causalidad-

direccion de esta relacion, es decir si es de clima a satisfaccion o de satisfaccién a clima, lo

que si es claro es que existe una correlacion entre ambas categorias conceptuales.

A continuacién se ofrece una breve indicacion de las conclusiones que algunos

autores han llegado referente a la relacion entre clima y satisfaccion laboral.
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Cuadro 3: Relacion entre clima y satisfaccion laboral segun varios autores

Relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral

Autor (es) /Fecha

“El clima organizacional es un determinante significativo de la
satisfaccion laboral, EI grado de impacto que el clima produce sobre
la satisfaccion laboral varia segun sea el tipo de clima y el tipo de
satisfaccion”

Friedlander y
Margulies(1969)

“El clima laboral es un determinante significativo de la satisfaccion
laboral”

Payne, R. y Pheysey
(1971)

“...La satisfaccion varia en consonancia con las percepciones que los
individuos tienen del clima. Considera prematuro afirmar que si la
satisfaccion afecta al clima o éste a la satisfaccion, si bien parece

que la direccion de causalidad es mayor del clima a la satisfaccion”

Hellriegel y Slocum
(1974)

“Los resultados de este estudio ofrecen evidencia empirica de que
algunas dimensiones del clima influyen sobre las facetas de la
satisfaccion laboral”

Downey, Hellriegel y
Slocum (1975)

“Los resultados ponen de manifiesto la existencia de correlaciones
significativas de las percepciones individuales de las dimensiones del
clima con dimensiones de satisfaccion laboral”

Jakosfky y Slocum (1988)

Concluyeron gue se muestran relaciones significativas y positivas
con la satisfaccion laboral

Peiro, Gonzalez, Romay
Ramos ( 1991)

Concluyeron que las dimensiones de “orientacion a metas” y de
“apoyo”  presentaron  efectos  positivos,  estadisticamente
significativos, sobre la satisfaccion. Igualmente, las dimensiones de
la satisfaccion no presentan efectos diferidos sobre algunas de las
dimensiones del clima consideradas. Los resultados cuestionan la

Gonzalez, Roma, Peiré y

hipotética relacion reciproca entre clima y satisfaccion e indican que Mafias (1996)
esa relacion es de caracter unidireccional.
Concluye que las percepciones individuales del clima presentaron Mafias (1998)

influencias diferidas sobre distintas dimensiones de la satisfaccion
laboral y afirma que el clima organizacional es un determinante
significativo de la satisfaccion laboral.

Deducen que el clima organizacional del grupo de trabajo y la
tension interpersonal ejercen fuertes influencias, positivas y
negativas, en la satisfaccién laboral.

Volkwein, Malik y
Napierski-Prancl (1998)

Fuente: Fuente Chian, Martin y Nufiez (2010). Adaptacion y ampliacion propia
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e Desempefio laboral.

Para Campbell (1990) el desempefio laboral son las acciones y conductas que son
relevantes para las metas de la organizacion; y se miden en términos del rendimiento del
trabajador demostrando sus competencias. Asimismo, Campbell afirma que el rendimiento
laboral individual es sinénimo de conducta de trabajo, y que este incluye unicamente a los
comportamientos relacionados con la consecucion de los objetivos organizacionales.

Faria (1995) considera el desempefio laboral como el resultado del comportamiento
de los trabajadores frente al contenido de su cargo, sus atribuciones, tareas y actividades,

depende de un proceso de mediacion o regulacion entre él y la empresa.

Chiavenato, (2002) expone que el desempefio es “eficacia del personal que trabaja dentro
de las organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el individuo

con una gran labor y satisfaccién laboral”.

Palaci, (2005), citado por Pedraza, Amaya y Conde (2010) plantea que el desempefio
laboral es el valor que se espera aportar a la organizacion de los diferentes episodios
conductuales que un individuo lleva a cabo en un periodo de tiempo. Estas conductas, de un
mismo o varios individuo(s) en diferentes momentos temporales a la vez, contribuirdn a la

eficiencia organizacional.

“El desemperfio esta determinado por las habilidades, la motivacion y la percepcion que
tiene el individuo sobre su trabajo y esto se combina para generar un rendimiento
especifico, a su vez esto genera recompensas, que en el caso de ser juzgadas como
equitativas por el empleado originaran la satisfaccion y el buen desempefio. Esto influira de
nuevo en la motivacion del individuo, por lo cual el desempefio se entiende como un

proceso circular.” (Urdaneta y Romero (2009)

El desempefio laboral puede analizarse desde tres aproximaciones teoricas que se describen
a continuacion:
e Desempefio como actividades relacionadas con los objetivos.

Desde esta perspectiva el desempefio focaliza su atencion con las actividades que
realiza el empleado, mas que con los roles del puesto de trabajo. EI desempefio es
considerado como comportamientos practicamente relacionados con los objetivos de la

organizacion. El factor determinante del rendimiento laboral es su participacion en las
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acciones de impulso y promocién de los objetivos de la empresa y no tanto en sus
resultados (conocimiento declarativo, procedimental, habilidades y motivacion).
e Desempefio como conjuncién de destrezas técnicas y sociales.

Desde este enfoque el desempefio se refiere a todos aquellos comportamientos que
generan el contexto psicoldgico, social y global en la empresa. Los factores determinantes
del rendimiento del trabajador son las destrezas especificas y no especificas del puesto
(esfuerzo demostrado, mantenimiento de la disciplina y trabajo en equipo) y el desempefio
de tareas (persistencia para completar las tareas con éxito y entusiasmo, predisposicion para
actividades que no son parte del puesto de trabajo, seguimientos de reglas y procedimientos
de la organizacion y ayuda y cooperacion con otros).

e Desempefio como unico factor general.

Desde este enfoque se sugiere la existencia de un anico factor general para describir el

rendimiento laboral, no obstante asume la presencia de otros que quedan por debajo de

éste.

Al no alcanzarse un claro consenso respecto a este enfoque han surgido nuevas

dimensiones de comportamiento como son el desempefio adaptativo, desempefio

superior y desempefio eficaz. ElI desempefio adaptativo se centra en la eficacia con la
gue la organizacién difiere de la estrategia. Se manifiesta a través de la creatividad, de
la innovacion o de la capacidad de resolver problemas. EI desempefio superior se refiere
al nivel de rendimiento laboral que esta, significativamente, por encima del promedio
de la organizacion y hace referencia a las caracteristicas distintivas que manifiestan los
trabajadores. El desempefio eficaz es considerado como el rendimiento minimo
aceptable, y considera las caracteristicas basicas para considerar a un trabajador

competente para el puesto.

e Motivacion laboral
Segln los Gltimos estudios de la Universidad de Warwic y el Opener Institute for
People & Performance existe una estrecha relacion entre motivacion y desempefio laboral.
Sexton (1977) la define como “el proceso de estimular a un individuo para que realice
una accion que satisfaga alguna de sus necesidades y alcance alguna meta deseada para el

motivador.”
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Armstrong (1991, p.73-77) plantea que “la motivacion de los recursos humanos
consiste fundamentalmente en mantener culturas y valores corporativos que conduzcan a un
alto desempefio”.

Chiavenato (2001) explica que existen tres premisas que rigen el comportamiento
humano, sefiala el autor que el comportamiento es causado, motivado y orientado hacia
objetivos. Define la motivacion como «el resultado de la interaccion entre el individuo y la
situacion que lo rodea». Depende tanto de la herencia como del ambiente que rodea al
individuo y esta siempre orientada hacia objetivos, necesidades, deseos e impulsos.

De acuerdo a Opener Institutefor People & Performance, un trabajador motivado es un
trabajador feliz en tal sentido afirma que “la felicidad en el trabajo de los
empleados proporciona una base sélida para construir un lugar de trabajo agil y prospero.”
De igual forma “la felicidad en el trabajo es un recurso que impulsa comportamientos
comprometidos, creatividad y capacidad de recuperacién en tiempos dificiles” Afirma que
un trabajador para ser feliz “debe tener la sensacion de alcanzar su potencial” por lo la
felicidad en el trabajo es una mentalidad que permite la accién para maximizar el
rendimiento y alcanzar el potencial”

Propone un modelo de rendimiento-felicidad, apoyado en la motivacion, en tal sentido
sefiala “El desempefio y la felicidad en el trabajo se evidencian en las 5C: Contribucién: lo
que haces. Conviccion: tu motivacion a corto plazo. Cultura: tu sentimiento de ajuste.
Compromiso: tu compromiso a largo plazo. Confianza: tu confianza en ti mismo. Todos
estos estan entrelazados, funcionando como un ecosistema, lo que significa que tienen un
fuerte impacto entre ellos”. Fija ademas otros tres factores que fomentan el contexto para
las 5C. Confiar en una organizacion. Reconocimiento de una organizacién. Orgullo en una

organizacion.

e Calidad de servicio

En la literatura especializada existen numerosas definiciones de calidad, sin embargo
para este trabajo de investigacion se hablara de la calidad relacionada con la satisfaccion
laboral, para comprender mejor el término es necesario revisar las diferentes perspectivas

conceptuales de la calidad, estas suelen agruparse en:
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.- Calidad objetiva y calidad subjetiva. La calidad objetiva se deriva de la comparacion
entre un estandar y un desempefio, por tanto esta referida a la calidad que puede ser
medible cuantitativamente y por tanto mas asociada al producto. La calidad subjetiva se
basa en la percepcion y en los juicios de valor de las personas y es medible cualitativamente
estudiando la satisfaccion del usuario, por tanto esta mas asociada al servicio.

.- Calidad estética y calidad dindmica. La calidad estatica es expresada en términos de
superioridad impuesta o de conformidad con las especificaciones por lo que transmite una
sensacion de que se trata de un estado fijo e inmovil. En cambio, la calidad dindmica es un
concepto flexible y en continuo cambio, por depender de multiples factores en permanente
evolucion como la competencia o los gustos y motivaciones del consumidor.

.- Calidad absoluta y relativa. La calidad absoluta se manifiesta en caracteristicas que
pueden medirse objetivamente y por lo tanto se valora de forma absoluta. En cambio la
calidad relativa adopta una visién circunstancial admitiendo que la calidad puede significar
diferentes cosas para diferentes personas, dependiendo de la percepcion del usuario. La
calidad absoluta esta referida, por tanto al producto y la relativa al servicio.

.- Calidad interna y externa. El concepto de calidad interna hace énfasis en la mejora de la
eficiencia interna para lograr la conformidad con las especificaciones en los procesos y la
reduccion de los costes de no calidad. La calidad externa enfatiza la eficacia, entendida en
el sentido de que la principal prioridad de la empresa debe ser satisfacer las expectativas de
los clientes.

Tomando en cuenta las definiciones anteriores y las caracteristicas de la calidad, la Calidad
de Servicio admite a juicio de Juran (2007, p, 11-12) que se tomen en cuentan una serie de
condiciones cambiantes, ente las cuales se destacan: la competencia, la organizacion basada
en los clientes, niveles de expectativas de los clientes, mejoras del desempefio, cambios en
las formas de organizacién, fuerza laboral cambiante, revolucion de la informacion,
comercio y control de calidad.

Para Reeves y Bednar, citado por Mora (2001) la calidad de servicio ha sido
definida de diferentes maneras, por distintos autorescomo: “el valor (Abbott, 1955;
Feigenbaum, 1951), la conformidad con las especificaciones (Gilmore, 1974; Levitt, 1972),
la conformidad con los requisitos exigidos (Crosby, 1979), la aptitud para el uso del
producto (Juran, 1974, 1988), la busqueda de no pedida por parte del cliente (Taguchi,
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citado en Ross, 1989), y el conocimiento y/o superacion expectativas de los clientes
(Gronroos, 1983; Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985)” (p.419).

La calidad de servicio se refiere entonces, a la “calidad percibida” vale decir “al juicio de
valor” que el usuario atribuye al servicio, constituye un juicio global o actitud relacionada
con la “superioridad” del servicio. Por lo tanto la calidad de servicio es subjetiva, dindmica,
relativa y externa. Se valora, aprecia o juzga en el marco de una comparacion, respecto de

la excelencia o superioridad relativas de otros servicios que el usuario ve como sustitutos.

Una vez descritas las diferentes teorias asociadas a la satisfaccion laboral, sus
diferentes dimensiones y los conceptos relacionados, la presente investigacion pretende
llevar a cabo una evaluacion de la satisfaccion laboral, tomando como caso de estudio el
personal del servicio odontolégico de la clinica Dental nucleo A de VIDAMED unidad de
clinicas odontoldgicas; dicha evaluacion estard basada en las teorias de procesos,
anteriormente descritas, que buscan analizar la situacion de trabajo y el individuo como un
conjunto, las relaciones que surgen en la interaccion laboral y los procesos que definen el

ambiente laboral.
2.4. Bases Legales.

El ejercicio de la Odontologia en Venezuela, esta regulado por la Ley del Ejercicio
de la Odontologia (1970), el Reglamento de la Ley del Ejercicio de la Odontologia, el
Codigo de Deontologia Odontoldgica (1992) y los Reglamentos internos que dicte el
Colegio de Odontologos de Venejuela y el Ministerio del Poder Popular para la Salud, en
materia odontoldgica. A continuacién se presentan los aspectos mas resaltantes de estos

instrumentos juridicos.

Ley del Ejercicio de la Odontologia.
e Funciones basica del ejercicio de la profesion.

Articulo 2: “Se entiende por ejercicio de la odontologia la prestacion de
servicios encaminados a la prevencién, diagndstico y tratamiento de las
enfermedades, deformaciones y accidentes traumaticos de la boca y de los
Organos o  regiones anatémicas que la limitan o comprenden. Tales
intervenciones constituyen actos propios de los profesionales legalmente

27



autorizados, quienes podran delegar en sus auxiliares aquellas intervenciones
claramente determinada en esta Ley y su reglamento”.

e Prohibicion del ejercicio de la odontologia con fines comerciales

Articulo 3: “El ejercicio de la odontologia no podrd considerarse como
comercio 0 industria, ni sera gravado con impuestos de esta naturaleza. Al
efecto el odontdlogo no podra utilizar su consultorio o clinica para desarrollar o
ejercer ninguna clase de actividades ajenas y distintas a las propias de esos
establecimientos”

e Competencias de los profesionales de la odontologia.

Articulo 4: “El ejercicio de la odontologia es de la exclusiva competencia de los
profesionales legalmente autorizados con tal objeto, a saber:

1. Las personas que posean titulo de Doctor en Odontologia, Odont6logo, Dentista
o Cirujano Dentista expedido o revalidado en una Universidad Venezolana, o
los equivalentes otorgados por universidades extranjeras, convalidados como
resultado de convenios o tratados de reciprocidad celebrados con la Nacion;

2. Las personas gque posean titulo de Dentista o de Cirujano Dentista expedido por
el antiguo Ministerio de Instruccién Publica;

3. Las personas que posean la Licencia Especial que concedio la Direccion de
Sanidad Nacional de conformidad con la Ley del Ejercicio de la Dentisteria
promulgada el dia 19 de julio de 1926.”

e Deberes de los Odonto6logos.

Articulo 16: “Los profesionales que ejerzan la odontologia deberan estar
debidamente capacitados y legalmente autorizados segun esta Ley para prestar
sus servicios a la comunidad, contribuir al progreso cientifico y social de la
odontologia, aportar su colaboracion para la solucion de los problemas de salud
publica creados por las enfermedades bucodentarias, y cooperar con los demas
profesionales de la salud en la atencion de aquellos enfermos que asi lo
requieran”

e Personal auxiliar del Odontélogo.

Articulo 11: “Se entiende por auxiliares del odont6logo, los mecanicos dentales
a quienes éste confie trabajos de construccién o reparacion de aparatos
protésicos o de mecanica dental; los higienistas dentales en quienes el
profesional puede delegar intervenciones de odontologia simplificada, a saber:
técnica del cepillado, tartrectomias, aplicaciones topicas de medicamentos
anticariogénicos, toma de radiografias y obturaciones dentarias; y los asistentes
dentales y de consultorio que desempefian aquellas labores destinadas a facilitar
y mejorar la prestacion de servicios odontologicos. Estos oficios no constituyen
profesiones independientes, sino actividades delegadas y subordinadas directa y



exclusivamente a los profesionales de la odontologia legalmente autorizados, y
por ende, ni sin equivalentes ni sustituyen las funciones propias del
odontologo”

Reglamento de la Ley del Ejercicio de la Odontologia.

¢ Vigilanciay control de los establecimientos odontoldgicos

Articulo 10: “Los establecimientos odontologicos tales como consultorios fijos
0 moviles, clinicas o policlinicas dentales u odontoldgicas, laboratorios de
mecanica dental o prétesis odontoldgicas, estaran sometidos a la vigilancia y
control técnico del Ministerio de Salud y Desarrollo Social. Dichos
establecimientos no podran funcionar sin la correspondiente autorizacion
sanitaria expedida por el Ministerio de Salud y Desarrollo Social, la cual deberd

ser exhibida en sitio visible al pablico”.

Articulo 12: “Al frente de los establecimientos odontologicos debera haber por
lo menos un (01) Odontdlogo o un (01) Mecéanico dental, segin el caso,
responsables de que el establecimiento a su cargo se cumplanlas disposiciones
de la Ley de Ejercicio de la odontologia y las de este Reglamento...”

e Prestacion de servicio odontoldgico por personal auxiliar.

Articulo 16: “El Ministerio de Salud y Desarrollo Social podra permitir a
higienistas dentales que hubieren cumplido los requisitos previstos en la Ley y
en este Reglamento, prestar con las limitaciones sefialadas en el Articulo 11° de
La Ley de Ejercicio de la Odontologia, servicios de odontologia simplificada en
aquellas poblaciones donde no residan ni ejerzan profesionales de la

Odontologia”

Cadigo de Deontologia Odontoldgica.

e Deber primordial del Odontélogo.

Articulo 9: “El respeto a la vida y a la integridad de la persona humana, el
fomento y la preservacion de la salud, como componentes del desarrollo y
bienestar social y su proyeccion efectiva a la comunidad, constituyen en todas
las circunstancia el deber primordial del Odont6logo”.

e Obligacién e importancia de la actualizacion en la profesion odontolégica.

Articulo 2:“El profesional de la Odontologia estd en la obligacion de
mantenerse informado y actualizado en los avances del conocimiento cientifico.
La actitud contraria no es ética, ya que limita en alto grado su capacidad para
suministrar la atencién en salud integral requerida”.



e Requisitos esenciales para el ejercicio profesional de la odontologia.

Articulo 3: “Para la presentacion idonea de sus servicios profesionales, el
Odontdlogo debe encontrarse en condiciones psiquicas y somaticas

satisfactorias y poseer una formacién ética y social irreprochables”.

e Atencion igualitaria de los pacientes.

Articulo 4: “El Profesional de la Odontologia debe atender por igual celo a
todos sus pacientes cualesquiera sean sus condiciones de salud,
independientemente de su nacionalidad, raza, posicion social o econdmica,

creencias religiosas o ideas politicas.”

e Deber ineludible de los profesionales de la Odontologia.

Articulo 5: “Es deber ineludible de todo Profesional de la Odontologia acatar
los principios dela fraternidad, libertad, justicia e igualdad, y los deberes
inherentes a ellas, consagrados en la Carta de los Derechos Humanos de las
Naciones Unidas y en la Declaracion de principios de los Colegios
Profesionales Universitarios de Venezuela.”

¢ Violacion a la ética odontoldgica.

Articulo 6: “La participacion activa del personal odontoldgico, en actos que
constituyan colaboracion o complicidad en torturas u otros tratos crueles,
inhumanos o degradantes, incitacion a ellos o intento de cometerlos,
constituyen una violacion patente a la ética odontoldgica, asi como un delito
con arreglo a los instrumentos internacionales aplicables”

e Obligaciones del profesional de la odontologia en la prestacion del servicio.

Articulo 18: “El Profesional de la Odontologia al prestar sus servicios se obliga:
a. Tener como objeto primordial la conservacion de la salud del paciente. b.
Asegurarle al mismo todos los cuidados profesionales. c. Actuar con la
serenidad y la delicadeza a que obliga la dignidad profesional.”

e Conducta del Odontologo.

Articulo 20: “La conducta del Odontdlogo debe ajustarse siempre por encima
de cualquier otra consideracion a normas de probidad, dignidad, honradez y
serenidad.”
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e Ejercicio de la Odontologia

Articulo 25: “La Odontologia es una profesién noble y elevada. Su ejercicio
debe regirse siempre, por encima de toda consideracion, por normas morales, de
justicia, probidad y dignidad. EI Odont6logo no debe ejercer al mismo tiempo
que la Odontologia otra actividad incompatible con la dignidad profesional.”

e Ejercicio de la odontologia en organizaciones institucionales

Articulo 30: “Los Profesionales de la Odontologia al servicio de organizaciones
dedicadas al ejercicio institucional de la Odontologia, debera cumplir con su
trabajo profesional de acuerdo con las normas sefialadas en este Cdédigo
Deontoldgico. Este se basara, por tanto, en el respeto a la dignidad de la
persona, en la relacion Odontdlogo/Paciente, en la responsabilidad individual y
en el secreto profesional.”

e Prestigio de las instituciones odontoldgicas

Articulo 33:“El Odontélogo estd obligado a velar por el prestigio de la
institucion  donde trabaja, cumpliendo fielmente las disposiciones
reglamentarias de la misma; éstas no podran colidir con lo dispuesto en la Ley
de la Odontologia, en su Reglamento y en el presente Codigo”.

e Confraternidad profesional en el ejercicio de la odontologia

Articulo 41° “La Confraternidad Profesional se refiere a la comunidad de
intereses entre quienes ejercen una misma profesion, siempre que se
fundamente en la aceptacion consciente de formar parte de una institucion
disciplinada, cuya unidad corporativa depende del cumplimiento por parte de
sus integrantes, de los deberes de los mismos se han impuesto en forma
voluntaria, y no propiamente de hermandad para justificar desafueros o
cualquier modalidad de actuacion reprochable, en aras de una mal entendida
solidaridad profesional.”

Articulo 42° “Los Profesionales de la Odontologia estan en la obligacion de
mantener reciproca colaboracion y buena confraternidad...”

e Deberes hacia los miembros del personal auxiliar y profesionales afines

Articulo 49°: En sus relaciones con los miembros de las profesiones afines y
auxiliares de la Odontologia, los Odontdlogos deben observar una actitud
decorosa y honorable, dispensandole la cortesia que impone su condicién de
profesional y respetando las normas sefialadas por la ética y por las respectivas
leyes del ejercicio profesional.

Articulo 50° No es licito dejar bajo la responsabilidad del personal auxiliar



acciones directas no supervisadas sobre el paciente, salvo los casos tipificados
para los Higienistas Dentales en el Articulo 16° del Reglamento de la Ley del
Ejercicio de la Odontologia.

Ley Organica del Trabajo, las Trabajadoras y los Trabajadores (LOTTT).

A continuacion se presenta el articulado relacionado con aspectos referentes a la
satisfaccion laboral.

Articulo 18; “El trabajo es un hecho social y goza de proteccion como
proceso fundamental para alcanzar los fines del Estado, la satisfaccion de
las necesidades materiales morales e intelectuales del pueblo y la justa
distribucion de la riqueza. La interpretacion y aplicacion de esta Ley
estard orientada por los siguientes principios: 1.- La justicia social y la
solidaridad. 2.- La intangibilidad y progresividad de los derechos y
beneficios laborales, por lo que no sufriran desmejoras y tenderan a su
progresivo desarrollo. 3.- En las relaciones laborales prevalece la realidad
sobre las formas o apariencias. 4.- Los derechos laborales son
irrenunciables. Es nula toda accion, acuerdo o convenio que implique la
renuncia 0 menoscabo de estos derechos. 5.- Cuando hubiere dudas
acerca de la aplicacion o concurrencia de varias normas o en la
interpretacion de una determinada norma se aplicard la més favorable al
trabajador o trabajadora. La norma adoptada se aplicara en su integridad.
6.- Toda medida o acto del patrono o patrona contrario a la Constitucion
de la Republica Bolivariana de Venezuela o a esta Ley es nula y no
genera efecto alguno. 7.- Se prohibe todo tipo de discriminacion por
razones de edad, raza, sexo, condicion social, credo o aquellas que
menoscaben el derecho a la igualdad ante la ley y por cualquier otra
condicion. 8.- Se prohibe el trabajo de adolescentes en labores que
puedan afectar en cualquier forma su desarrollo integral. EI Estado los o
las protegera contra cualquier explotacion econémica o social”

Enla LOTT se emplea el término patrono o patrona para referirse a la persona
encargada de dirigir, gestionar o administrar una empresa, en tal sentido la Ley reza:

Articulo 40.“Se entiende por patrono o patrona, toda persona natural o juridica
gue tenga bajo su dependencia a uno o mas trabajadores o trabajadoras, en
virtud de una relacién laboral en el proceso social de trabajo”

Articulo 41: A los efectos de esta Ley, se considera representante del patrono o
de la patrona toda persona natural que en nombre y por cuenta de éste ejerza
funciones jerarquicas de direccion o administracion o que lo represente ante
terceros o terceras. Los directores, directoras, gerentes, administradores,
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administradoras, jefes o jefas de relaciones industriales, jefes o jefas de
personal, capitanes o capitanas de buques o aeronaves, liquidadores,
liquidadoras, depositarios, depositarias y demas personas que ejerzan funciones
de direccion o administracion se consideraran representantes del patrono o de la
patrona aunque no tengan poder de representacion, y obligaran a su
representado o representada para todos los fines derivados de la relacion de
trabajo.

Articulo 43: Todo patrono o patrona garantizard a sus trabajadores o
trabajadoras condiciones de seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuado,
y son responsables por los accidentes laborales ocurridos y enfermedades
ocupacionales acontecidas a los trabajadores, trabajadoras, aprendices,
pasantes, becarios y becarias en la entidad de trabajo, o con motivo de causas
relacionadas con el trabajo. La responsabilidad del patrono o patrona se
establecera exista 0 no culpa o negligencia de su parte o de los trabajadores,
trabajadoras, aprendices, pasantes, becarios o becarias, y se procedera conforme
a esta Ley en materia de salud y seguridad laboral.

Articulo 45: “Para los fines de esta Ley se entendera por entidad de trabajo lo
siguiente: a) La empresa o unidad de produccion de bienes o servicios
constituida para realizar una actividad econémica de cualquier naturaleza o
importancia. b) El establecimiento o la reunion de medios materiales y de
trabajadores y trabajadoras permanentes que laboran en un mismo lugar, en una
misma tarea, de cualquier naturaleza o importancia, y que tienen una direccion
técnica comin. c) Toda combinacién de factores de la produccion sin
personalidad juridica propia, ni organizacién permanente que busca satisfacer
necesidades y cuyas operaciones se refieren a un mismo centro de actividad
econdmica. d) Toda actividad que envuelva la prestacion del trabajo en
cualquiera condiciones. €) Los oOrganos y entes del Estado prestadores de
servicio. Grupo de entidades de trabajo.”

Articulo 53:“Se presumira la existencia de una relacion de trabajo entre quien
preste un servicio personal y quien lo reciba. Se exceptuaran aquellos casos en
los cuales, por razones de orden ético o de interés social, se presten servicios a
la sociedad o a instituciones sin fines de lucro, con propositos distintos a los
planteados en la relacién laboral.”

Articulo 54: “Remuneracion de la prestacion de servicio La prestacion de
servicio en la relacion de trabajo sera remunerada. Toda violacion a esta norma
por parte del patrono o de la patrona, acarreara las sanciones previstas en esta
Ley”.

Articulo 85: “La estabilidad es el derecho que tienen los trabajadores y
trabajadoras a permanecer en sus puestos de trabajo. Esta Ley garantiza la
estabilidad en el trabajo y dispone lo conducente para limitar toda forma de
despido no justificado, conforme consagra la Constitucion de la Republica
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Bolivariana de Venezuela. Los despidos contrarios a la Constitucion y a esta
Ley son nulos.”

Articulo 86: “Todo trabajador o trabajadora tiene derecho a la garantia de
permanencia en su trabajo, si no hay causas que justifiquen la terminacion de la
relacién laboral. Cuando un trabajador o trabajadora haya sido despedido sin
que haya incurrido en causas que lo justifiqguen, podra solicitar la
reincorporaciéon a su puesto de trabajo de conformidad a lo previsto en esta
Ley”

Articulo 87: “Estaran amparados y amparadas por la estabilidad prevista en esta
Ley: 1.- Los trabajadores y trabajadoras a tiempo indeterminado a partir del
primer mes de prestacion de servicio. 2.- Los trabajadores y trabajadoras
contratados y contratadas por tiempo determinado, mientras no haya vencido el
término del contrato. 3.- Los trabajadores y trabajadoras contratados y
contratadas para una obra determinada, hasta que haya concluido la totalidad de
las tareas a ejecutarse por el trabajador o trabajadora, para las cuales fueron
expresamente contratados y contratadas. Los trabajadores y las trabajadoras de
direccidn, no estaran amparados por la estabilidad prevista en esta Ley”.

Articulo 141: Todos los trabajadores y trabajadoras tienen derecho a
prestaciones sociales que les recompensen la antigiiedad en el servicio y los
ampare en caso de cesantia. El régimen de prestaciones sociales regulado en la
presente Ley establece el pago de este derecho de forma proporcional al tiempo
de servicio, calculado con el ultimo salario devengado por el trabajador o
trabajadora al finalizar la relacion laboral, garantizando la intangibilidad y
progresividad de los derechos laborales. Las prestaciones sociales son créditos
laborales de exigibilidad inmediata. Toda mora en su pago genera intereses, los
cuales constituyen deudas de valor y gozan de los mismos privilegios y
garantias de la deuda principal.

Articulo 156: “El trabajo se llevara a cabo en condiciones dignas y seguras, que
permitan a los trabajadores y trabajadoras el desarrollo de sus potencialidades,
capacidad creativa y pleno respeto a sus derechos humanos, garantizando: a) El
desarrollo fisico, intelectual y moral. b) La formacion e intercambio de saberes
en el proceso social de trabajo. ¢) El tiempo para el descanso y la recreacion. d)
El ambiente saludable de trabajo. €) La proteccién a la vida, la salud y la
seguridad laboral. f) La prevencion y las condiciones necesarias para evitar toda
forma de hostigamiento o acoso sexual y laboral.”

Articulo 167: “Se entiende por jornada de trabajo, el tiempo durante el cual el
trabajador o la trabajadora esta a disposicion para cumplir con las
responsabilidades y tareas a su cargo en el proceso social de trabajo. El patrono
0 patrona debera fijar anuncios relativos a la concesion de dias y horas de
descanso en un lugar visible del establecimiento”
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Articulo 173: “La jornada de trabajo no excedera de cinco dias a la semana 'y el
trabajador o trabajadora tendra derecho a dos dias de descanso, continuos y
remunerados durante cada semana de labor. La jornada de trabajo se realizara
dentro de los siguientes limites: 1.- La jornada diurna, comprendida entre las
5:00 a.m. y las 7:00 p.m., no podra exceder de ocho horas diarias ni de cuarenta
horas semanales. 2. La jornada nocturna, comprendida entre las 7:00 p.m. y las
5:00 a.m. no podra exceder de siete horas diarias ni de treinta y cinco horas
semanales. Toda prolongacion de la jornada nocturna en horario diurno se
considerara como hora nocturna. 3. Cuando la jornada comprenda periodos de
trabajos diurnos y nocturnos se considera jornada mixta y no podra exceder de
las siete horas y media diarias ni de treinta y siete horas y media semanales.
Cuando la jornada mixta tenga un periodo nocturno mayor de cuatro horas se
considerara jornada nocturna en su totalidad.”

Articulo 190: “Cuando el trabajador o la trabajadora cumpla un afio de trabajo
ininterrumpido para un patrono o una patrona, disfrutard de un periodo de
vacaciones remuneradas de quince dias habiles. Los afios sucesivos tendra
derecho ademas a un dia adicional remunerado por cada afio de servicio, hasta
un maximo de quince dias habiles...”

Articulo 197: “El trabajador o la trabajadora debera disfrutar las vacaciones de
manera efectiva y obligatoria, esta misma obligacion existe para el patrono o la
patrona de concederlas...”

Articulo 299: “El Estado a través del proceso educativo creara las condiciones y
oportunidades, estimulando la formacion técnica, cientifica, tecnologica y
humanistica de los trabajadores y de las trabajadoras, para asegurar su
incorporacion al proceso social de trabajo, en puestos de trabajo dignos, seguros
y productivos, que garanticen el bienestar del trabajador, la trabajadora, sus
familias, comunidades, y orientados al desarrollo integral de la Nacion.”

Articulo 314: “En todas las entidades de trabajo se deben facilitar las
condiciones para la formacién integral, continua y permanente de los
trabajadores y de las trabajadoras sobre los procesos productivos. La formacién
del trabajador y trabajadora no debe limitarse al conocimiento de las técnicas y
destrezas necesarias para la operacion de equipos y maquinarias, o la
preparacion de materias primas e insumos para la produccion.”

Articulo 317: “Los patronos o patronas facilitaran la formacion de los
trabajadores y de las trabajadoras en la entidad de trabajo, en el marco del
proceso social de trabajo.”

Ley Orgénica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT)

Articulo 1 Objeto de esta Ley.



“El objeto de la presente Ley es: 1. Establecer las instituciones, normas y
lineamientos de las politicas, y los 6rganos y entes que permitan garantizar a los
trabajadores y trabajadoras, condiciones de seguridad, salud y bienestar en un
ambiente de trabajo adecuado y propicio para el ejercicio pleno de sus
facultades fisicas y mentales, mediante la promocion del trabajo seguro y
saludable, la prevencién de los accidentes de trabajo y las enfermedades
ocupacionales, la reparacion integral del dafio sufrido y la promocion e
incentivo al desarrollo de programas para la recreacion, utilizacion del tiempo
libre, descanso y turismo social. 2. Regular los derechos y deberes de los
trabajadores y trabajadoras, y de los empleadores y empleadoras, en relacion
con la seguridad, salud y ambiente de trabajo; asi como lo relativo a la
recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso y turismo social. 3.
Desarrollar lo dispuesto en la Constitucion de la Republica Bolivariana de
Venezuela y el Régimen Prestacional de Seguridad y Salud en el Trabajo
establecido en la Ley Organica del Sistema de Seguridad Social. 4. Establecer
las sanciones por el incumplimiento de la normativa. 5. Normar las prestaciones
derivadas de la subrogacion por el Sistema de Seguridad Social de la
responsabilidad material y objetiva de los empleadores y empleadoras ante la
ocurrencia de un accidente de trabajo o enfermedad ocupacional. 6. Regular la
responsabilidad del empleador y de la empleadora, y sus representantes ante la
ocurrencia de un accidente de trabajo o enfermedad ocupacional cuando
existiere dolo o negligencia de su parte.”

Articulo 4: Ambito de Aplicacion.

“Las disposiciones de esta Ley son aplicables a los trabajos efectuados bajo
relacibn de dependencia por cuenta de un empleador o empleadora,
cualesquiera sea su naturaleza, el lugar donde se ejecute, persiga 0 no fines de
lucro, sean publicos o privados existentes o que se establezcan en el territorio
de la Republica, y en general toda prestacion de servicios personales donde
haya patronos o patronas y trabajadores o trabajadoras, sea cual fuere la forma
que adopte, salvo las excepciones expresamente establecidas por la ley... A los
efectos de las materias de promocion de la seguridad y la salud en el trabajo y
de la prevencion de los accidentes de trabajo y de las enfermedades
ocupacionales y otras materias compatibles, asi como el estimulo e incentivos
de programas para la recreacion, utilizacion del tiempo libre, descanso y
turismo social, las disposiciones de la presente Ley también son aplicables a las
actividades desarrolladas por los trabajadores y trabajadoras no dependientes. A
estos mismos efectos, cuando la ley, los reglamentos o normas técnicas se
refieran a trabajadores y trabajadoras, comprenden también a trabajadores y
trabajadoras no dependientes cuando sea compatible con la naturaleza de sus
labores.”
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CAPITULO IIl. MARCO METODOLOGICO.

En este capitulo se abordara la metodologia que sustenta la investigacion y comprende el
tipo, nivel y el disefio de la investigacion, los procedimientos de medicion, técnicas y
elaboracion de los instrumentos de recoleccion de datos al igual que la descripcion y
métodos de andlisis de los resultados, para ello la presente investigacion pretende realizar
un analisis de la satisfaccion laboral, tomando como caso de estudio la satisfaccion laboral
del personal del servicio odontologico de la clinica dental Nucleo A de Vidamed Unidad de

Clinicas Odontologicas, con el proposito de alcanzar los objetivos planteados.
3.1. Tipo de Investigacion

El presente trabajo conforma un proyecto de investigacion que se realizara a través
de una investigacion de tipo proyectiva (proyecto factible) y de disefio de campo,

transeccional, observacional; donde se analizara la poblacion seleccionada.

UPEL (2011, p21) define el proyecto factible como “la investigacion, elaboracion y
desarrollo de una propuesta, de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos 0 necesidades de organizaciones o grupos sociales; puede referirse a las

formulacidn de politicas, programas, tecnologias, métodos o procesos”.

Esta investigacion pretende asi mediante la recoleccion de datos, el analisis e
interpretacion de los resultados detectar debilidades referentes al grado de satisfaccion
laboral del personal sujeto de estudio, para generar una propuesta de mejora a la
problematica a estudiar.

3.2. Disefio de la Investigacion.

El disefio de investigacion representa el aspecto trascendental y operativo de investigacion.
En este sentido Hurtado (2012, p 691) lo define como “el conjunto de decisiones
estratégicas que toma el investigador, relacionadas con el donde, el cuando, el como
recoger los datos y con el tipo de datos a recolecta, para garantizar la validez interna de su

investigacion”.
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Existe una amplia clasificacién de los disefios de investigacidn con base a criterios precisos

como el origen de los datos, la perspectiva de la temporalidad, la amplitud del foco, el

grado de intervencion del investigador en los eventos de estudio y el tipo de control

ejercido, a continuacion se describen brevemente los elementos de disefio que involucran

la presente investigacion:

Disefio de campo. “El disefio de campo es aquel en el cual el investigador obtiene sus
datos de fuentes directas en su contexto natural... Este disefio no es exclusivo de un
tipo de investigacion, sino que se aplica todos los holotipos... las técnicas que suelen
utilizarse en los disefios de campo son la observacion, (registro anecdotico, globales,
listas de cotejo, guias de observacion), las encuestas cuestionarios, escalas, test...) y la
entrevista.” (Hurtado, 2012, p 702).

Disefio transeccional. “...estudian un evento, bajo cualquiera de los diez tipos de
investigacion, en un solo momento del tiempo, se aplican cuando se desea obtener una
imagen del estado de las cosas en un momento determinado, cuando se quiere
caracterizar un hecho del presente, cuando se quiere hacer una explicacion de una
situacion puntual, en fin cuando el investigador quiera focalizar su estudio en un
tiempo determinado”. (Hurtado, 2012, p 720).

Disefio contemporaneo. “Son aquellos en los cuales el evento ocurre en el momento
presente, es decir es contemporaneo con el investigador y éste puede ser testigo de su

ocurrencia. El investigador recoge los datos en el presente. (Hurtado, 2012, p. 731)

Disefio univariable. Los disefios invariables o unieventuales se concentran en el estudio
de un Unico evento de estudios (variable), ofrece la posibilidad de concentrar la

atencion en procesos muy especificos. (Hurtado, 2012, p 736)

Ahora bien, siguiendo Hurtado et al 2012, se sefiala que el disefio que se utiliza en esta

investigacion es un de campo ya que genera sus datos de fuentes en el contexto natural

donde se producen, transeccional por estar definida en un momento determinado,
contemporaneo debido a que el investigador sera testigo de la ocurrencia al levantar los

datos y univariable al concentrarse en un proceso especifico.
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3.3. Unidades de estudio (poblacién y muestra).

En toda investigacion es necesario definir la poblacion y la muestra que guardan
relacién con el evento de estudio. Segun Tamayo y Tamayo, (1997), “La poblacién se
define como la totalidad del fendmeno a estudiar donde las unidades de poblacion poseen
una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion™
(p.114). Balestrini (2006) define la poblacion como: “conjunto finito o infinito de personas,
casos 0 elementos, que presentan caracteristicas comunes” (p. 137). Arias (2006) sefiala
que la poblacion es el conjunto finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes
para las cuales seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada

por el problema y por los objetivos del estudio”. (p. 81).

Las poblacién objeto de esta investigacion correspondera al personal odontologico,
integrado por 32 personas, (odontdlogos, asistente, higienistas, secretarias, recepcionistas)
quienes prestan sus servicios en la Clinica Dental, Nicleo A, de Vidamed, del Area

Metropolitana de Caracas.

La muestra por su parte es para Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “un sub
grupo de la poblacion... un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto

definido en sus caracteristicas las que llamamos poblacion”. (p 240).

Las muestras se clasifican en probabilisticas y no probabilisticas, En las primeras
todos los elementos unidades de analisis o tienen la misma posibilidad de ser seleccionados
y se obtienen, una vez precisado las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la
muestra, por medio de un procedimiento aleatorio. Las muestras no probabilisticas, no
opera el factor aleatorio, sino que la eleccion de las unidades de analisis, depende de las

caracteristicas de la investigacion y del interés del investigador.

Existen dos formas de calcular el tamafio de la muestra, tanto si se conoce el
tamafio de la poblacién como si se desconoce. En estos casos se aplica la formula en

muestreos probabilisticos.
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Formula para poblaciones infinitas o calculo de la muestra cuando desconocemos el

tamario de la poblacion.

Z,> < pxgq
dz

Imagen tomada de https://bit.ly/2wwuO10

En donde

Z = nivel de confianza,

p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

g = probabilidad de fracaso

d = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

Calculo del tamafio de la muestra en poblaciones finitas o cuando conocemos el
tamario de la poblacion

B N><Za2><p><q
dzx(N—l)+Za2><p><q

n

Imagen tomada de https://bit.ly/2wwuQ10

En donde

N=tamafio de la poblacién

Z = nivel de confianza,

p = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

g = probabilidad de fracaso

d = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

Para calcular, el valor de Z« se coloca segln los siguientes niveles:

97,5% =224
85% =1,44
80% =1,28
75%=1,15

Vale la pena mencionar que la formula vamos a colocar en el lugar de Z« el valor del nivel

y no el numero del porcentaje. Finalmente, existen dos cantidades estables en la formula
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gue son: La cantidad de sujetos de la poblacion que tienen en comdn la variable que
buscamos medir, se indica con la letra p. EI nimero de individuos que no comparten esa
variable, se marca con . En estos casos se coloca 0,5 para ambos, es decir p= 0,5y g=1-p
(1-0,5).

El tipo de muestreo utilizado en esta investigacion fue no probabilistico (muestreo
intencional), el cual presenta como caracteristica principal la obtencion de la informacion
de unidad de poblacion escogida de acuerdo a criterios establecidos previamente, se realizo
entonces una seleccion de unidades “tipo” o unidades representativas, la muestra de estudio
estuvo constituida por el grupo del personal odontoldgico que labora en la sede principal de
la Clinica Vidamed, Ndcleo A, ubicada en la Avenida Av. Francisco Solano Lépez, en la
ciudad de Caracas, representada por 14 personas, lo cual representa un 43,75% de la
poblacion en estudio, distribuida de la siguiente manera: 10 odontélogos, 1 asistente dental,
2 secretarias y 1 recepcionista, a quienes les sera aplicada la encuesta en sus lugares de
trabajo.

3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccidén de Datos.

El proceso de recoleccion de datos es un aspecto de vital importancia en la
investigacion y consiste en el empleo de técnicas e instrumentos que permitan acceder a la

informacidn necesaria de una manera veraz y eficaz.

A juicio de Hurtado, (2012,p 771) “Las técnicas comprenden procedimientos y
actividades que le permiten al investigador obtener informacién necesaria para dar
respuesta a las preguntas de investigacion... Segun el proceso utilizado las técnicas se
clasifican en: revision documental, observacion, sesiones de profundidad, encuesta y

entrevista.”

Para el desarrollo de esta investigacion se aplico la técnica de recoleccién de datos a
través de la revision documental a partir de tesis de grado, articulos de revistas cientificas,
paginas web de internet de la tematica a evaluar asi como la observacion directa y la técnica
de encuesta por considerarlas mas idoneas para el logro de los objetivos de la investigacion.
La observacion directa implica que el investigador tenga acceso directo al evento, que sea
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testigo de las manifestaciones del evento, el fundamento de esta técnica es ver, percibir,

notar lo que ocurre con el objeto de estudio.

La entrevista y la encuesta son técnicas basadas en la interaccion personal y son de
gran utilidad cuando la informacion solicitada por el investigador forma parte de las
experiencias, vivencias o0 conocimientos de las personas a quienes se les solicita la
informacién. En esta investigacién la encuesta estara constituida por dos partes, una
primera parte correspondiente al tipo de personal que llena la encuesta (odontdlogo,
asistente, secretaria, recepcionista) y el tiempo de servicio expresado en afios de trabajo; y
una segunda parte integrada por 23 preguntas con opcion de respuesta cerrada, adaptadas a
la investigacion planteada que clasifican el grado de satisfaccion laboral de distintos
aspectos del trabajo del grupo de estudio de la siguiente manera: 1= Insatisfecho 2
=medianamente satisfecho 3 = satisfecho 4 = muy satisfecho. EIl fundamento de esta
técnica es la accion de formular preguntas para obtener la informacion deseada, con el fin

de lograr los objetivos propuestos. (Ver anexo 1).

3.5. Definicion de la variable de estudio, dimensiones e indicadores de medicion.

Una variable, segun Arias (2006), es “una caracteristica, cualidad o medida que
pueden sufrir cambios y que es objeto de analisis, medicién o control en una investigacion”
(p. 55). Las variables segln este autor pueden ser cuantitativas cuando se expresan en
valores o datos numéricos, y cualitativas o categoricas cuando se refieren a caracteristicas o
atributos y se expresan de forma no numérica.

Dimensiones e indicadores: refiere Arias, op.cit, que una dimension es “un elemento
integrante de una variable compleja, que resulta de un analisis 0 descomposicion” (p. 59),
mientras que un indicador es “un indicio, sefial o unidad de medida que permite estudiar o
cuantificar una variable o sus dimensiones” (p. 60)

Es asi que para el desarrollo de esta investigacién se considerd la variable

satisfaccion laboral que sera evaluada en las siguientes dimensiones:
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Puesto de trabajo: se tomaran en consideracion como indicadores de evaluacion de esta
dimensién el tipo de trabajo, la jornada y carga laboral, el crecimiento laboral,
remuneracion e incentivos salariales.

Condiciones laborales: referentes a equipamiento, infraestructura general, organizacion del
area de trabajo, desarrollo de competencias, seguridad e higiene, prevencion de riesgos
laborales.

Relaciones interpersonales: comprendidas por la comunicacion con los comparfieros de
trabajo y sus superiores, relacion con usuarios 0 pacientes, relacion entre las unidades del
servicio.

Ambiente organizacional: seran objetos de evaluacion el trabajo en equipo, la relacion con
la direccidn, informacion disponible para la ejecucion de las exigencias propias del trabajo,
reconocimientos a la labor desempefiada, satisfaccion y crecimiento profesional dentro de

la empresa.

3.6. Operacionalizacion de la Variable.

Con respecto a la operacionalizacién de variable Arias, op.cit, la define como “un
proceso de mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a términos
concretos, observables y medibles” (p 63). Hurtado, (op.cit) p.139, por su parte sefiala la
operacionalizacion es un proceso que le permite al investigador identificar aquellos
aspectos perceptibles de un evento que hacen posible dar cuenta de la presencia o
intensidad de éste... La operacionalizacion se presenta mediante una tabla de
operacionalizacion y su objetivo es construir el instrumento para la recoleccion de datos o
alentar al investigador acerca de cuéles cosas debe observar o percibir para describir su
evento de estudio” (p.140)

Cuadro 4: Tabla de Operacionalizacion de la Variable Satisfaccion Laboral

Dimension Criterios de evaluacion Técnica/instrumento
e Tipo de trabajo. Encuesta
e Funciones y responsabilidades.
Puesto de trabajo e Desarrollo de habilidades y competencias Cuestionario pregunta
e Jornaday carga laboral 4,7,10,11,18
¢ Remuneracion e incentivos salariales.
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Encuesta
e Trabajo en equipo
Ambiente e Relacion con la direccién, accesibilidad Cuestionario pregunta
organizacional e Informacion necesaria para realizar el trabajo. 5,6,9,10, 16,19
e Reconocimientos.
e Crecimiento profesional.
e Comunicacién con los compafieros de Encuesta
_ trabajo y sus superiores. o
Relaciones  Relacién con usuarios o pacientes. Cuestionario pregunta
interpersonales e Relacion entre las unidades del servicio. 1,234,8
e Equipamiento
o Infraestructura general.
Condiciones e Desarrollo de competencias Encuesta
laborales e Seguridad e higiene. o
e Prevencidn de riesgos laborales. Cuestionario pregunta
e Organizacion del area de trabajo. 12,13,14,15, 17,
20,21,22

Elaboracién propia.
3.7 Técnica de presentacion de los datos:

Como técnicas para de presentacion de los resultados se aplicaran medidas estadisticas de
tendencia central, las que seran expresadas en porcentajes posteriormente graficados en
gréficos de barras, alli se expondran cada uno de los factores implicados en la

caracterizacion del grado de satisfaccion laboral del caso de estudio.

3.8 Aspectos Eticos.

Para realizar esta investigacion se tomaron en consideracion los aspectos éticos
establecidos en la Declaracion de Helsinki de la Asociacion Medica Mundial que establece

los principios éticos para las investigaciones con seres humanos.

La presente investigacion cuidara el cumplimiento de altos estandares de integridad
y atencion de la conducta profesional; estos elementos seran reflejados por el investigador
durante el desarrollo de este trabajo, entre los cuales se hacen mencion a los siguientes:
asumir la responsabilidad por los actos realizados, proteccion de confidencialidad de la
investigacion mediante la aplicacion de un consentimiento informado, evaluacion y analisis

objetivo de datos levantados respetando los principios de privacidad del grupo de estudio.
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En tal sentido, los recursos legales adoptados para la consecucion de esta investigacion,
se encuentran: Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela, aspectos éticos
establecidos en la Declaracion de Helsinki de la Asociacion Médica Mundial, Ley
Organica del Trabajo, Ley de Universidades, Ley de Ejercicio de la Odontologia, Ley
Orgénica de Prevencién, Condiciones y Medio Ambiente, Reglamento de la Universidad
Catolica Andrés Bello para la presentacién de trabajo especial de grado.

3.9. Cronograma.

Fases de la Investigacion Octubre Noviembre Diciembre

Fase 1. Seleccion del tema de estudio, identificacion del

problema y alcance y nivel de la investigacion

Fase 2. Seleccion de la metodologia que regira la investigacion

Fase 3. Revision y seleccion de la informacion documental para

establecer el marco tedrico.

Fase 4. Aplicacion y de los instrumentos de recoleccion de

informacién.

Fase 5. Tabulacion de los resultados y analisis estadistico de la

informacion recolectada.

Fase 6. Elaboraciéon del informe

Cuadro 5: Cronograma de actividades

45




CAPITULO IV. PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion obtenidos a través de
la aplicacién de un cuestionario denominado: Encuesta de satisfaccion laboral, aplicado al
personal odontologico de la Clinica Dental Nucleo A de Vidamed; para el presente estudio
de la variable satisfaccion laboral, se construy6 un cuestionario ad hoc con el fin de medir
el nivel de satisfaccion laboral del personal de estudio, este cuestionario abarca cuatro

dimensiones, a saber:

Puesto de Trabajo: tipo de trabajo, funciones y responsabilidades, desarrollo de
habilidades y competencias, jornada y carga laboral, remuneracién e incentivos salariales.

Ambiente Organizacional: trabajo en equipo, relacion con la direccion, informacion

necesaria para la realizacion del trabajo, reconocimientos, crecimiento profesional.

Relaciones Interpersonales: comunicacion con los compaferos de trabajo y sus

superiores, relacion con usuarios o pacientes, relacion entre las unidades del servicio.

Condiciones laborales: equipamiento, infraestructura general, desarrollo de
competencias, seguridad e higiene, prevencion de riesgos laborales, organizacion del area

de trabajo.

Los datos obtenidos posteriores a la aplicacion de este instrumento, se presentan a
través de cuadros y graficos seguidos de su respectivo analisis e interpretacion para su
mejor comprension, tratamiento y su aplicacion en la generacion de la propuesta de esta

investigacion.
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4.1. Resultados en Tablas y Graficos. Encuesta de satisfaccion laboral del personal
odontologico de la Clinica Dental Nucleo “A” de Vidamed.

Tabla 1. Datos Generales del personal odontologico encuestado.

Aspecto Contenido Frecuencia | Porcentaje
Sexo Masculino 2 14%
Femenino 12 86%
Condicion  del  personal | Fijo 4 29%
laboral
Contratado 10 71%
Menos de un afio 4 29%
Tiempo de servicio | Entre 1'y 3 afios 5 36%
laborando en la clinica Entre 4y 6 afios 3 21%
Mas de 6 afios 2 14%
Odontologo 10 71%
Tipo de personal Asistente dental 1 7%
Secretaria 2 14%
Recepcionista 1 7%

Fuente: Elaboracion propia de los datos obtenidos de la encuesta de satisfaccion laboral del
personal odontoldgico de la Clinica Dental Nucleo “A” de Vidamed.

La tabla refleja que el 86% del personal es de sexo femenino.

El 71 % del personal es Odontologo.

El 36% del personal tiene entre 1 y 3 afios de servicio laborando en la clinica.
El 71 % del personal presenta como condicion de personal laboral: contratado.

Los gréaficos 1y 2 muestran las caracteristicas sefialadas en la tabla 1
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M Femenino M Masculino = B Fijo m Contratado

1a% 0% 0% 0% 0%

Graéficol Sexo Graéfico2 Condicion del personal laboral

36%

29%

21%

14%

|

Menos l1a3 4a6 Masdeb
de1lafio afios afnos afnos

Gréfico 31Tipo de personal Graéfico4 Tiempo de servicio

Elaboracion propia.

Tabla 2.Puntajes y valores porcentuales de satisfaccion e insatisfaccion laboral del personal
odontolégico: Dimension puesto de Trabajo.

Dimension % Satisfaccion % Insatisfaccion
Puesto de 53% 47%
Trabajo

Fuente: Elaboracién propia con datos obtenidos la encuesta de satisfaccion laboral del personal
odontoldgico de la Clinica Dental Nucleo “A” de Vidamed

La dimension puesto de trabajo comprende como criterios de evaluacion el tipo de
trabajo, funciones y responsabilidades, desarrollo de habilidades y competencias, jornada y
carga laboral, remuneracion e incentivos salariales; la tabla sefiala que el porcentaje de
satisfaccion es de un 53%, esto refleja que el desarrollo de habilidades y competencias
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mediante la capacitaciones y la remuneracion e incentivos salariales por parte de la empresa
no son satisfactoriasa las expectativas de los trabajadores, manifestando un 47% de

insatisfaccion. El siguiente grafico muestra estos resultados:

Dimension
Puesto de Trabajo
60%
40%
20%
0%
Promedio

de puntajes

% satisfaccion % insatisfaccion
Elaboracién propia.

Gréfico 5.Dimensién Puesto de Trabajo.

Tabla 3. Puntajes y valores porcentuales de satisfaccion e insatisfaccion laboral del
personal odontoldgico. Dimension: Ambiente Organizacional.

Dimension % Satisfaccion % Insatisfaccion

Ambiente 71% 29%
Organizacional

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos la encuesta de satisfaccién laboral del personal

odontolégico de la Clinica Dental Ndcleo “A” de Vidamed.

La dimension Ambiente Organizacional percibe como criterios de evaluacion el
trabajo en equipo, la relacion con la direccion, disposicion de informacion necesaria para la
realizacion del trabajo, reconocimientos y crecimiento profesional; la tabla sefiala que el
porcentaje de satisfaccion es de un 71%, esto muestra que la empresa es satisfactoria con
las expectativas de los trabajadores, manifestando solo un 29% de insatisfaccion,
relacionado principalmente al reconocimiento al trabajador por su desempefio. El grafico

ilustra estos resultados:
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Dimensidn
Ambiente Laboral

100%
50%

0%
Promedio de puntajes
% satisfaccion % insatisfaccion

Elaboracién propia.

Grafico 6. Dimension Ambiente laboral.

Tabla 4. Puntajes y valores porcentuales de satisfaccion e insatisfaccion laboral del
personal odontoldgico: Relaciones Interpersonales.

Dimension % Satisfaccion % Insatisfaccion

Relaciones 80% 20%
Interpersonales

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos la encuesta de satisfaccion laboral del

personal odontoldgico de la Clinica Dental Nucleo “A” de Vidamed

La dimension Relaciones Interpersonales distingue como criterios de evaluacion la

comunicacion con los compafieros de trabajo y sus superiores, relacién con usuarios o

pacientes y relacion entre las unidades del servicio. La tabla numera que el porcentaje de

satisfaccion es de un 80%, esto expresa que la empresa es satisfactoria con las expectativas

de los trabajadores, manifestando solo un 20% de insatisfaccion. A seguir se muestra el

grafico 7 con resultados:
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Dimension

Relaciones Interpersonales

100%

50%

0%

Promedio de puntajes

W % satisfaccion

% insatisfaccion

Grafico 7Dimension Relaciones Interpersonales.

Elaboracién propia.

Tabla 5. Puntajes y valores porcentuales de satisfaccion e insatisfaccion laboral del
personal odontolégico: Dimension Condiciones Laborales.

Dimension

% Satisfaccion

% Insatisfaccion

Condiciones
Laborales

75%

25%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos la encuesta de satisfaccidn laboral del personal
odontoldgico de la Clinica Dental Ndcleo “A” de Vidamed.

La dimensién Condiciones Laborales diferencia como criterios de evaluacion el

equipamiento, infraestructura general, seguridad e higiene, prevencion de riesgos laborales

y organizacion del area de trabajo; la tabla indica que el porcentaje de satisfaccion es de un

75%, sefialando que la empresa es satisfactoria con las expectativas de los trabajadores,

manifestando solo un 25% de insatisfaccion. Se observa a continuacion un grafico con los

resultados:
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Dimension:
Condiciones Laborales

80%
60%
40%
20%
0%
Promedio

de puntajes

% satisfaccion % insatisfaccion
Elaboracién propia.

Grafico 8Dimensidon Condiciones Laborales.

Tabla 6. Puntajes y valores porcentuales de satisfaccion e insatisfaccion laboral del
personal odontoldgico. Comparativo entre las cuatro dimensiones estudiadas.

Dimensiones Promedio de puntajes % Satisfaccion % Insatisfaccion
Puesto de trabajo 11,3 53% 47%
Ambiente Organizacional 15,1 71% 29%
Relaciones Interpersonales 17 80% 20%
Condiciones Laborales 15,9 75% 25%

Fuente: Elaboracion propia con datos obtenidos la encuesta de satisfaccidn laboral del personal
odontologico de la Clinica Dental Ndcleo “A” de Vidamed.

En la tabla 6 se muestran los puntajes y valores porcentuales de las diferentes dimensiones
de la variable satisfaccion laboral. Se observa que la satisfaccién mayor se encuentra en la
dimensién relaciones interpersonales con un 80%, seguida de la dimension condiciones
laborales con un 75% de aceptacion y la dimension condiciones laborales se ubica en un

75% de satisfaccion. Estos valores se ubican en el nivel de satisfaccion alto.
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El valor porcentual mas bajo corresponde a la dimension puesto de trabajorepresentado con
un 53% lo que la ubica en el rango de satisfaccién medio, de acuerdo a lo presentado en la
tabla 7 niveles de satisfaccion laboral del personal odontolégico. EI grafico ilustra las

caracteristicas de la tabla 6.

m Satisfaccion Insatisfaccion
71% 80% 75%
23% 479
l 29% 0% 25%
Puesto de trabajo Ambiente Relaciones Condiciones
Organizacional Interpersonales Laborales

Graéfico 9 Niveles porcentuales de satisfaccion por dimensiones. Elaboracién propia

Tabla 7. Niveles de satisfaccion laboral del personal odontoldgico con relacién a la escala
de valores y el puntaje obtenido.

Escala valores Puntaje | Niveles de satisfaccion
4 Muy satisfecho 120-97 | Muy alto
3 Satisfecho 96-73 | Alto

2 Relativamente satisfecho 72-49 Medio

1 Insatisfecho 48-23 | Bajo

Fuente: Elaboracidn propia con datos obtenidos la encuesta de satisfaccion laboral del personal
odontoldgico de la Clinica Dental Nucleo “A” de Vidamed.
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CAPITULO V: DISCUSION Y PROPUESTA

El personal odontoldgico que conforma la muestra seleccionada son en su mayoria
odontdlogos (71%), y los niveles de satisfaccion del personal odontoldgico se ubicaron en
un nivel alto en la escala de valores satisfechos, sin embargo al discriminar los porcentajes
de satisfaccion por dimensiones se evidencia que el menor porcentaje se ubico en la
dimensién puesto de trabajo. De acuerdo a la informacién levantada se presenta como un
descontento referente a: los salarios, beneficios sociales y estimulos no materiales por la
labor realizada; al igual que la escasa actualizacién y capacitacion del personal por parte de

la empresa en cuanto a nuevos procedimientos para el desempefio de sus funciones.

En la actualidad las organizaciones deben prestar especial atencién a los niveles de
satisfaccion laboral de sus empleados, ya que en estos colaboradores se encuentra el
elemento fundamental en la secuencia de eficiencia en el trabajo; es por ello que este tipo
de mediciones presenta la oportunidad de tomar decisiones de manera asertiva que se

traduciré directamente en la mejora del desempefio y del servicio de la organizacion.

En base a la informacion obtenida se realiza una propuesta, enfocada a la
administracion, para mejorar la satisfaccion laboral de estos profesionales mediante la
aplicacion de una serie de actividades que puedan constituir una oportunidad de mejora y
optimizacion de las areas débiles detectadas.

A continuacion se presenta un cuadro que sefiala, para los criterios de evaluacion
gue presentaron mayor debilidad, un listado de actividades sugeridas, frecuencia y
responsables que espera brindar una optimizacion de tareas al igual que la mejora en la

satisfaccion laboral del personal objeto de estudio.
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Propuesta de actividades para la mejora en la satisfaccion laboral del personal

odontoldgico

Areas de mejora Actividades Departamento Frecuencia de la
sugeridas Responsable ejecucion
Desarrollo de Seleccionar a los Coordinadores  por | Trimestral
habilidades y trabajadores con departamentos.
competencias. mejor desemperfio
para establecer
Cursos
multiplicadores de
informacion.
Capacitar a los Gerencia de | Semestral
analistas de recursos | recursos humanos
humanos para
detectar habilidades
en el trabajador.
Fomentar un Psicologo Trimestral
ambiente de trabajo | Organizacional
que incentive el
intercambio de
tareas para impulsar
la eficiencia.
Funciones y Jornadas de Gerencia de | Semestral

Responsabilidades

reforzamiento de

misién y vision

recursos humanos
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organizacional.

Incentivar la
ejecucion efectiva
de actividades con
recompensas no
monetarias
(reconocimientos,

dias libres).

Gerencia de

recursos humanos

Bimensual

Evitar la sobrecarga
de compromisos
laborales, mediante
la elaboracion de
cronogramas
semanales de

actividades.

Coordinadores  por

departamentos

Semanal

Jornada y carga
laboral

Ejecucion de cursos
de manejo eficaz del
tiempo y labor

efectiva.

Gerencia de

recursos humanos

Trimestral

Evaluar el
cumplimiento de
metas y brindar
estimulos a los
trabajadores

destacados.

Gerencia de

Recursos humanos

Mensual

Promover la
supervision y
control de procesos

para detectar fallas

Coordinacion de los
diferentes

departamentos

Trimestral
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y aplicar

correctivos.

Tipo de trabajo

Detectar topicos que
impiden la
ejecucion armoniosa
de las labores
diarias
(equipamiento e

infraestructura)

Inspector de
seguridad laboral

Trimestral

Fomentar mediante
reuniones el
acercamiento entre
el personal y la
direccion para
conocer las
necesidades e
inquietudes de los

trabajadores.

Gerencia de

recursos humanos

Mensual

Entrenamiento a los
trabajadores sobre
los manuales y
procedimientos para
el cumplimiento de

las tareas.

Coordinares de area
de recursos

humanos

Trimestral

Jornadas de
adiestramiento en
seguridad y salud

laboral.

Inspector de
seguridad y salud

laboral.

Semestral
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Recordando la importancia de la satisfaccion laboral en el personal de una
organizacion, y luego de realizar la medicion del grado de satisfaccion laboral en este caso
de estudio, tomando como base los resultados obtenidos dentro de la presente investigacion

tenemos las siguientes conclusiones:

Los encuestados manifiestan un nivel de satisfaccion laboral alto en la dimension
relaciones interpersonales, la cual alcanzd un 80% de aceptacion por parte del personal,
dentro de los criterios evaluados en esta dimension encontramos la relacion con los
compafieros de trabajo, relacion con los superiores y relacion con los usuarios, lo que se
traduce en un ambiente laboral adecuado para la prestacion del servicio, valor que se refleja
al revisar la dimension ambiente organizacional la cual logro un 71% de satisfaccion,
entendiendo entonces que las relaciones laborales, el manejo de las relaciones entre
compafieros de trabajo y los usuarios son elementos que influyen para que los trabajadores

de una organizacion se sientan satisfechos.

En cuanto a lo referente a las condiciones laborales y puesto de trabajo se
encuentran dos escenarios muy diferentes entre si: en condiciones laborales (equipamiento
e infraestructura) el nivel de satisfaccion es de 75% sin embargo en puesto de trabajo (carga
laboral, remuneraciones, desarrollo de competencias y habilidades) el nivel de satisfaccion
es del 53%, quiere decir que el personal percibe que a pesar de tener buenas condiciones de
infraestructura, la carga laboral, las remuneraciones recibidas y las oportunidades para el
desarrollo de competencias, no son satisfactorias para el personal laboral de este centro, por
lo que es conveniente crear oportunidades de dialogo con los departamentos encargados

para solventar las necesidades presentes.
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Siguiendo el planteamiento anterior, se exponen las siguientes recomendaciones:

Dada la importancia que tiene la satisfaccion laboral en el comportamiento y
bienestar del trabajador y como esta satisfaccion incide en la prestacion de servicio, es de
vital importancia realizar valoraciones periodicas que permitan establecer tendencias en el
tiempo, con el proposito de apreciar y corregir oportunamente las debilidades que pudieran

encontrarse.

El factor formacion es de gran relevancia para mejorar la calidad del servicio y debe
ser considerado por los administradores de salud como pieza importante para ofrecer un

servicio de calidad.

El reconocimiento por parte de los coordinadores de departamento al buen
desempefio de las funciones del trabajador permite elevar la satisfaccion laboral del
empleado, ya que representa un reforzamiento positivo a la buena ejecucion de tareas

dentro de la organizacion.

Ofrecer una atencién individualizada y una supervision asertiva por parte de la
gerencia de servicios llevando a cabo una retroalimentacion oportuna arroja resultados

positivos en el cumplimiento de funciones y metas.

La Gerencia de Servicios junto con la Gerencia de Recursos Humanos debe trabajar
continuamente para mejorar el servicio prestado a los trabajadores, brindando respuestas
rapidas y oportunas para lograr la satisfaccion del personal y de la tarea que estos
desempefian, enfocandose en la integracion de los empleados y el reforzamiento de la

cultura de la organizacion.
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ANEXO 1

ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL.

El objetivo de este cuestionario es conocer su satisfaccién laboral como personal
odontologico. Los resultados son confidenciales y formaran parte de una investigacion,
por lo cual le invitamos a que responda esta encuesta desde su propia experiencia.

Gracias por su colaboracidn.
Primera parte.

1. Tipo de personal odontolégico

Odontélogo (a)

Asistente

Recepcionista

Secretaria

Otro (especifique)

2. Tiempo de servicio laborando en la Clinica (marque con una X)

Menos de un afio

Un ano

Dos afnos

Tres ainos

Cuatro anos

Cinco afos

Mas de cinco anos
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Segunda parte.

Clasifique su nivel de satisfaccion con respecto a cada pregunta o item, de acuerdo con las
siguiente escala: 1= Insatisfecho 2 =medianamente satisfecho 3 = satisfecho 4 = muy

satisfecho. Senale NC si no tiene un juicio formado sobre la pregunta realizada.

Marque con una X su nivel de satisfaccion con respecto a cada pregunta o item

Pregunta o item

1

2

NC

¢Coémo se ha sentido trabajando en esta empresa?

¢Como se siente con relacidn a sus funciones y responsabilidades
dentro de la empresa?

Motivacion y agrado por el trabajo que desarrolla

¢Cémo se siente con relacion al | nombre de la empresa y su posicion en el
sector?

Informacién que recibe de cémo desempena su trabajo

Relacion con los compaiieros de trabajo

Condiciones salariales por el trabajo prestado a la empresa

Comunicacién interna dentro de su area de trabajo

Trabajo en equipo y solidaridad entre compafieros de trabajo

10.

Horario de trabajo

11.

Exitos en su drea de trabajo

12.

Condiciones de seguridad y medidas de prevencién relacionadas con
su area de trabajo

13

. Organizacién de su area de trabajo

14.

Equipos de proteccion individual necesarios para realizar su trabajo

15.

Materiales y equipos necesarios para realizar su trabajo

16.

Informacién necesaria para realizar adecuadamente su trabajo

17.

Formacidn basica sobre Prevencion de Riesgos Laborales previo a la
incorporacion al puesto de trabajo

18.

Oportunidades para su desarrollo profesional

19.

Reconocimiento y estimulo a su labor desempeiiada
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20. Seguridad, higiene y ergonomia en su area de trabajo

21. Conocimiento y Claridad en los protocolos en caso de emergencias

22. Satisfaccion y crecimiento personal y laboral dentro de la empresa

SUGERENCIAS (Sefiale aquellas sugerencias que considere necesarias para lograr mejoras

en el desempefio de sus funciones.)

Gracias por su colaboracidn.
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ANEXO 2:
INSTRUMENTO DE VALIDACION DE EXPERTOS

UCAB! fszisces

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREAS DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
POSTGRADO EN GERENCIA DE SERVICIOS ASISTENCIALES EN SALUD
Anexo 2

JUICIO DE EXPERTOS

Estimado (a) profesional, solicitamos de usted participar en el proceso de validacion de dos
instrumentos para una investigacion el area de Ciencias Administrativas y Gestion del
Postgrado en Gerencia de Servicios Asistenciales en Salud. En razon de ello, le
presentamos los instrumentos y el presente formato que servira para que usted pueda
hacernos llegar sus valoraciones para cada item de los instrumentos de recoleccion de
informacidn que serviran para culminar la investigacion, para optar al grado de Especialista

en Gerencia de Servicios Asistenciales en Salud
Agradecemos de antemano sus aportes que permitirdn validar el instrumento y obtenere

informacidn confirmada, criterio requerido para toda investigacion, en la seguridad de que

su opinion y criterio de experto contribuiran con los fines propuestos.

Atentamente,
Od. Kathy Amatima
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ucas 0§

Universidad Catélica
ANDRES BELLO

UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO

VICERRECTORADO ACADEMICO

ESTUDIOS DE POSTGRADO
AREAS DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION

JUICIO DE EXPERTOS

POSTGRADO EN GERENCIA DE SERVICIOS ASISTENCIALES EN SALUD

El presente instrumento tiene como propdsito validar la variable satisfaccion laboral del personal

odontoldgico.

Sirvase identificar el item o pregunta redactada para cada dimension y seleccione, marcando con

una X en la casilla correspondiente.

NO

items

Validez de contenido

El item corresponde a la

dimension indicada

Validez de constructo

El item permite medir el

indicador planteado

Validez de criterio

El item permite agrupar a los sujetos

en las categorias establecidas

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

10

11
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

Resultados de la validacion.
Juicio/opinion
FAVORABLE DEBE MEJORAR

Observaciones:

Apellidos y nombres del experto:

NO FAVORABLE

Grado académico:

Profesion:

Institucion donde labora:

Cargo que desempefia

Lugar y fecha:
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Anexo 3:
CONSENTIMIENTO INFORMADO

U CAB Universidad Catélica
ANDRES BELLO
UNIVERSIDAD CATOLICA ANDRES BELLO
VICERRECTORADO ACADEMICO
ESTUDIOS DE POSTGRADO

AREAS DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y DE GESTION
POSTGRADO EN GERENCIA DE SERVICIOS ASISTENCIALES EN SALUD

Por medio de la firma del presente documento declaro que he aceptado
voluntariamente a formar parte de la investigacion que realiza la odontologa Kathy Virginia
Amatima Lépez, como requisito para optar al titulo de Especialista en Gerencia de
Servicios Asistenciales en Salud y que tiene como propdsito analizar la satisfaccion laboral
del personal odontolégico en la “Clinica Dental. Nucleo A de Vidamed. Unidad de Clinicas
Odontoldgicas” y generar una propuesta para la mejora de la satisfaccion laboral del
servicio de odontologia.

Declaro igualmente que la informacion que he proporcionado se utilizara con fines
estrictamente investigativos y que en todo momento se me garantizara la confidencialidad y
anonimato durante y después de la investigacion.

Declaro que he sido informado suficientemente acerca de los éticos y legales de dicha
investigacion y que puedo en cualquier momento, si asi lo considerare pertinente retirarme

del estudio, sin ser penalizada.

Firma de la participante Firma de la Investigadora

Lugar y fecha
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