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Introduccidén

Hoy en dia en que la competitividad es cada vez mayor entre las empresas y que
cada cual trata de estar al nivel de los estandares internacionales de calidad, la
necesidad de destacar la importancia de las personas dentro de ellas se hace mas
necesaria. Son las personas dentro de una organizacion las que van a hacer la
calidad de los productos o servicios.

La calidad personal es la base de todas las calidades, es el potencial humano que
tiene cada persona. Lo Unico estable es el cambio, se requieren personas
creando, aportando ideas para seguir sacando la empresa hacia adelante.

Los trabajadores son pieza clave para lograr el desarrollo y el cambio dentro de
las organizaciones. Cada dia se hace mas importante la calidad personal como
base para lograr estos objetivos, sin ella sera dificil poder implantar en una
organizacion cualquier sistema de calidad que funcione con éxito. Sin calidad
personal no se puede hacer calidad total.

Mesurar la satisfaccion laboral es vital porque representa un sistema de
diagnostico que permite conocer la salud de una empresa y gracias a eso se
obtienen resultados que pueden ayudar a identificar los problemas, las causas de
descontento del personal, los factores que aportan a la satisfaccibon de manera
general.

La satisfaccion de los trabajadores es un fin en si mismo, tiene un valor intrinseco
gue compete tantos al trabajador como a la empresa; no es conveniente adoptar
posturas utilitaristas que consideran la satisfaccion laboral s6lo como uno mas de
los factores necesarios para lograr una produccién mayor, la cual seria un
beneficio cuyos frutos se dirigirian principalmente a la empresa.

Satisfaccion Laboral.

Este término ha estado sujeto a diversos estudios los cuales han derivado un sin
namero de definiciones y tratamientos. A continuacion se abordaran algunas
definiciones al respecto:

La satisfaccion es aquella sensacion que el individuo experimenta al lograr el
restablecimiento del equilibrio entre una necesidad o grupo de necesidades y el
objeto o los fines que las reducen. Es decir, satisfaccion, es la sensacion del
término relativo de una motivacion que busca sus objetivos.

Satisfaccion Laboral, también puede definirse como la actitud del trabajador frente
a su propio trabajo, dicha actitud esta basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo.

Para muchos autores, la satisfaccion en el trabajo es un motivo en si mismo, es
decir, el trabajador mantiene una actitud positiva en la organizacion laboral para
lograr ésta. Para otros, es una expresiéon de una necesidad que puede o no ser
satisfecha.



Mediante el estudio de la satisfaccion, los directivos de la empresa podran saber
los efectos que producen las politicas, normas, procedimientos y disposiciones
generales de la organizacion en el personal. Asi se podran mantener, suprimir,
corregir o reforzar las politicas de la empresa, segun sean los resultados que ellos
estan obteniendo.

La eliminacion de las fuentes de insatisfaccion conlleva en cierta medida a un
mejor rendimiento del trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la
organizacion. Existiendo insatisfaccion en el trabajo, estaremos en presencia de
un quiebre en las relaciones sindico - patronales.

Diversos autores han presentado teorias sobre la satisfaccién en el trabajo, las
cuales se pueden agrupar en tres grandes enfoques sobre satisfaccion en el
trabajo.

Un primer enfoque, basado en el modelo de las expectativas, plantea que la
satisfaccion en el trabajo esta en funcion de las discrepancias percibidas por el
individuo entre lo que él cree debe darle el trabajo y lo que realmente obtiene
como producto o gratificacion.

Un segundo enfoque tedrico, plantea que la satisfaccion en el trabajo es producto
de la comparacién entre los aportes que hace el individuo al trabajo y el producto o
resultado obtenido. Esta misma tendencia llamada equidad plantea también que
esta satisfaccion o insatisfaccion es un concepto relativo y depende de las
comparaciones que haga el individuo en términos de aporte y los resultados
obtenidos por otros individuos en su medio de trabajo o marco de referencia.

Por ultimo, la teoria de los dos factores plantea que existen dos tipos de factores
motivacionales; un primer grupo, extrinsecos al trabajo mismo, denominados "de
higiene o mantencion”, entre los que podran enumerarse: el tipo de supervision,
las remuneraciones, las relaciones humanas y las condiciones fisicas de trabajo y
un segundo grupo, intrinsecos al trabajo, denominados "motivadores”, entre los
que se distinguen: posibilidades de logro personal, promocién, reconocimiento y
trabajo interesante. Los primeros son factores que producen efectos negativos en
el trabajo si no son satisfechos, pero su satisfacciébn no asegura que el trabajador
modifigue su comportamiento. En cambio, los segundos son factores cuya
satisfaccion si motivan trabajar a desplegar un mayor esfuerzo.

Estos tres enfoques son complementarios y se pueden resumir diciendo que "la
satisfaccion en el trabajo muestra las discrepancias entre lo que un individuo
espera obtener en su trabajo en relacion con los que invierten en él y los
miembros de su grupo de referencia, y lo que realmente obtiene él, con
comparacion a los comparieros, siendo diferentes las actitudes si se trata de
factores extrinsecos o intrinsecos al trabajo mismo™.

La importancia de la Satisfaccion Laboral

El tema de la satisfaccion laboral es de gran interés porque indica la habilidad de
la organizacion para satisfacer las necesidades de los trabajadores y ademas, por
los siguientes motivos:

o Existen muchas evidencias de que los trabajadores insatisfechos faltan a
trabajar con mas frecuencia y suelen renunciar mas.



e Se ha demostrado que los empleados satisfechos gozan de mejor salud y
viven més afnos.

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

Ademas, la satisfaccion laboral es de gran interés "en los ultimos afios por
constituirse en resultados organizacionales que expresan el grado de eficacia,
eficiencia y efectividad alcanzado por la institucion; como tal, son indicadores del
comportamiento de los que pueden derivar politicas y decisiones institucionales"
(Palma, 1999, p.24).
Actualmente se presta mayor interés a la calidad de vida laboral a diferencia de
afos anteriores en donde se buscaba la relacion con el rendimiento."...subyace la
idea de que las personas trabajen bien, pero sintiéndose bien; o a la inversa, que
estén a gusto en el trabajo, al tiempo que ofrecen un resultado satisfactorio”(Peiro,
1996, p.344)
Es un hecho observable que los trabajadores que se sienten satisfechos en su
trabajo, sea porque se consideran bien pagados o bien tratados, sea porque
ascienden o aprenden, son quienes producen y rinden mas. A la inversa, los
trabajadores que se sienten mal pagados, mal tratados, atascados en tareas
monotonas, sin posibilidades de ampliar horizontes de comprension de su labor,
son los que rinden menos, es decir, son los mas improductivos.
Todos somos capaces de percibir claramente lo benéfico, agradable y estimulante
de estar en el trabajo con un grupo de personas que se llevan bien, que se
comprenden, que se comunican, que se respetan, trabajan en armonia y
cooperacion. La buena atmosfera en el trato es indispensable para lograr un
elevado rendimiento individual y colectivo de un grupo humano de trabajo, como lo
es el oxigeno, para el normal funcionamiento de los pulmones y la respiracion, lo
cual se logra mas que nada por una labor conciente de los jefes. (Atalaya, 1999,
p.50)

Breve resefia de las Facetas de la Satisfaccion Laboral segun algunos

autores
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Importancia del cliente interno en la Gestion de la Calidad.

El cliente interno, dentro de una organizacion de servicio juega un papel decisivo,
es la cara de la entidad de servicio, es un ente que interactla frecuentemente con
el consumidor y que puede incidir de forma directa en el resultado del contacto
gue el demandante tiene con el servicio ofertado, puede generar satisfaccion en el
cliente externo y de hecho afadirle valor al servicio. La medicion del
comportamiento del personal, su satisfaccidbn, es una cuestion basica para
encaminar de forma correcta un programa de mejora de la calidad.

“Los clientes internos son la esencia misma de la institucion”. Son todos los
funcionarios de la organizacion que a través del proceso de intercambio laboral,
dan su fuerza de trabajo, su entusiasmo y mistica, en espera de recibir como
remuneracion el salario psicolégico y econémico para satisfacer integralmente sus
necesidades y/o deseos.

Existen diversos métodos de mesurar la satisfaccion del cliente interno, técnicas
cualitativas y cuantitativas que permiten un acercamiento a esta imprescindible
condicion, sin embargo la aplicaciébn de estas técnicas resulta en ocasiones un
tanto abstracta y poco representativas debido a su extension.

Miguel A. Cornejo dice: "La calidad no se espera, se busca. No es un problema, es
la solucidn a nuestros problemas. Debe ser una mistica, un inconsciente colectivo,
se debe desarrollar calidad humana. Primero hay que producir manos de calidad y
como consecuencia tendremos productos de calidad".

La calidad personal es la base de todas las calidades, es el potencial humano que
tiene cada persona. Lo Unico estable es el cambio, se requieren personas
creando, aportando ideas para seguir sacando la empresa hacia adelante.



Objetivos de la investigacion.

El objetivo de la investigacion consiste en la obtencién de una escala confiable y
valida que permita mesurar la satisfaccion laboral desde la Optica de las
necesidades de los trabajadores y que sea factible su aplicacién con periodicidad.
Metodologia para disefiar el instrumento.

Dada la importancia que reviste la medicion de la satisfaccion del cliente interno y
las dificultades que presentan las técnicas existentes en cuanto a su aplicacion
periddica, se decide disefiar una herramienta que permita un acercamiento a esta
vital cuestion.

Para la implementacién del instrumento se toma como punto de partida el
cuestionario OLARIS y se hace una revision de los factores que mas inciden en la
satisfaccion del cliente interno y sean béasicos para la calidad.

Las investigaciones sobre estos temas coinciden que las dimensiones utiles para
la calidad y que determinan la satisfaccion del cliente interno son:

Trabajo: evalla lo concerniente a realizar una actividad interesante, que: motive al
trabajador, esté acorde con su calificacion, le permita desarrollarse, le posibilite
promover, etc.

Condiciones Laborales: existencia de instrumentos y herramientas de trabajo,
condiciones de iluminacion, ventilacion y ruido; puesto de trabajo que cumpla las
condiciones ergonométricas y de seguridad.

Salario: remuneracién acorde con la labor que desempefia, que sea justa, que le
permita cubrir las necesidades personales y familiares.

Trato y relaciones: relaciones interpersonales dentro del area de trabajo, con
otros subordinados, con los superiores, con las organizaciones internas de la
empresa, etc. Busqueda de valores como camaraderia, respeto, etc.

Participacién en la toma de decisiones: opiniones escuchadas y tomadas en
cuenta, participacion colectiva en la toma de acuerdos y formas de trabajo,
direccidén participativa.

Comunicacién: informacion que llega sin distorsion y en el momento justo,
conocimiento de objetivos y directrices corporativas, interaccion cara a cara con
los superiores, etc.

Liderazgo: capacidad del jefe de hacer sentir bien a sus subordinados y constituir
un ejemplo a seguir, preocuparse por los problemas de sus trabajadores y
ayudarlos, etc.

Determinadas estas siete dimensiones se toman como items las preguntas que
aparecian en el OLARIS y guardaban estrecha relacion con dichos elementos, en
total 36 y se practica un método Delphi, utilizando 15 expertos, psicologos y
especialistas en Gestion de Recursos Humanos de las ciudades de Matanzas y
Varadero, para depurar preguntas, adaptarlas, seleccionar la escala de medicion
adecuada y lo fundamental determinar la forma de medir la satisfaccion.

Todos los expertos coincidieron en el caracter decisivo de la medicién de
expectativas y que una magnifica forma de mesurar la satisfaccién laboral seria
mediante la discrepancia entre expectativas y percepciones, similar a la diferencia
5 SERVQUAL.

Los cuestionarios deben suministrarse una sola vez, es decir, se suministran los
dos test, expectativas y percepciones, al mismo tiempo, siempre explicando al
encuestado la diferencia entre los elementos y la manera de identificarlos.



Los encuestados seleccionados deben haber permanecido trabajando en el centro
al menos tres o cuatro meses para que puedan tener percepciones reales y no
viciadas del comportamiento de otro centro.

En periodos de cambios organizacionales, cambios de gerencia, etc no debe
aplicarse el método por el sesgo que suponen estos cambios.

La escala de medicion mas adecuada es la numérica de uno a cinco, pero siempre
explicando ya sea en la encuesta o de forma verbal o que representa cada valor
de la escala.

Este cuestionario se debe practicar en horarios de la mafiana, preferentemente en
la primera parte de la jornada de la mafana para asi evitar o atenuar la carga
psiquica y fisica.

Las preguntas se redujeron a veintisiete, llegandose a consenso por los expertos
sobre los items a medir y su reduccion.

Los expertos consideraron importante que los directivos conocieran las
expectativas de los trabajadores para asi encaminaran la funcién de direccion
sobre bases correctas. Se decide realizar una aproximacién de la diferencia 1
SERVQUAL, pero aplicada a lo relacionado con este tema. Los expertos
adaptaron los items ya determinados para obtener el resultado deseado en esta
nueva medicion.

Estos cuestionarios de aplicaron de forma exploratoria en 40 empresas al mismo
tiempo, los psicologos de dichas entidades realizaron diagnéstico del clima
organizacional utilizando técnicas cualitativas y cuantitativas, para asombro de
algunos se obtuvieron los mismos resultados por ambos métodos, situacion que
confirma la validez metodoldgica de la herramienta.

Determinacion del tamafio de la muestray el procedimiento muestral.

Como se tiene como objetivo determinar un instrumento que permita de manera
valida y confiable mesurar la satisfaccion laboral y que el mismo pueda ser
aplicado con caracter periédico se realiza con sumo cuidado la seleccion de la
muestra y el procedimiento muestral a emplear.

Aunque para los objetivos del estudio se necesitan los resultados de manera
general, el error muestral a emplearse es de un 3%, permitiendo obtener mayor
muestra y mayor representatividad en la misma de diversos grupos de empresas.
La ficha de investigacion empleada se muestra a continuacion:

Procedimiento Metodoldgico: Encuestas a través de cuestionarios con preguntas
cerradas.

Universo: personas de ambos sexos, de 18 a 60 afios de edad que laboran en las
empresas objeto de estudio.

Ambito: Empresas productivas y de servicio.

Forma de Contacto: personal, en las instalaciones de las empresas productivas y de
servicio.

Puntos de Muestreo: 40 empresas productivas y de servicios.

Nivel de Representatividad: Empresas productivas y de servicio de la Provincia
Matanzas.

Muestra definida: 1111 encuestas.

Procedimiento de muestreo: Polietapico, por cuotas. La muestra definida se disemina
proporcionalmente por las 40 instalaciones hoteleras seleccionadas segun las cuotas




que estas representan del total de trabajadores. Posteriormente en cada entidad se
representa la muestra segun a las cuotas de cantidad de trabajadores en las areas o
departamentos.

Fecha del Trabajo de Campo: del 2 de Febrero al 24 de Marzo.

Error muestral: 3%, para un nivel de confianza del 95.45% y en el supuesto de maxima
variabilidad (P=Q).

Se seleccionaron 40 entidades de produccion y servicio para practicar los
cuestionarios, las mismas representan a las ramas mas significativas de la
economia, Empresa Eléctrica, Petrdleo, Construccion, Servicios Publicos,
Restauracion, etc.

Finalmente se realizaron un total de 1893 encuestas validas reduciendo
considerablemente el error muestral. El procedimiento de recogida de datos se
realiza por medio de estudiantes del grupo cientifico estudiantil de la Universidad
de Matanzas Camilo Cienfuegos.

Validacion del instrumento disefiado.

Para validar estadisticamente el instrumento disefiado se procede a aplicar un
grupo de pruebas para verificar los supuestos de confiabilidad y validez de la
escala.

Las pruebas se implementan a la diferencia entre las puntuaciones de
percepciones y expectativas, conformando una base de datos con estos valores.
En primer lugar se comprueba la fiabilidad del cuestionario, es decir, su la
encuesta empleada es consistente y se encuentra libre de errores aleatorios. Para
esto se emplea el procesador estadistico SPSS y en particular el test del
coeficiente Alpha de Crombach. Los resultados del total de la escala y de cada
una de las dimensiones estudiadas se muestran a continuacion:

Atributos Alphade

Crombach
Trabajo 1527
Condiciones Laborales ,9005
Trabajo ,9163
Participacion en Toma de Decisiones ,8941
Trato y Relaciones con compaiieros ,8889
Comunicacion ,9067
Liderazgo ,8875
Total de la Escala ,8942

Tablal Resultados de los test de fiabilidad por dimensiones y total de escala

Como se puede observar la escala en general presenta un valor del coeficiente
alpha de Crombach de 0.8942 considerandose muy bueno. Los valores de este
coeficiente en las dimensiones oscilan entre 0,7527 y 0,9163 por lo que permite
afirmar que el instrumento es confiable, es decir, que la escala es consistente y los
efectos de los errores aleatorios son minimos.




Otro supuesto que se debe tener en cuenta es la validez del instrumento, la cual
permite comprobar si la encuesta se encuentra libre de errores aleatorios y
sistematicos. En el caso particular de este estudio se practica la validez de
constructo del tipo convergente la cual permite comprobar si en la medicién que se
obtiene es en realidad lo que se queria obtener.

Para esto se implementa una regresion lineal multiple donde se introducen como
variable dependiente una pregunta de control general que comprueba la
satisfaccion laboral de forma general contra un grupo de variables independientes
que son los 27 items del cuestionario.

Para comprobar si la encuesta es valida se toma el coeficiente de determinacion
de la regresion Rsquare, este coeficiente debe mostrar valores mayores que 0.7
para considerarse como bueno. Los valores tanto del total de la muestra como el
de las dimensiones por separado se muestra a continuacion:

Atributos Coeficiente R®
Trabajo , 7260
Condiciones Laborales ,8847
Trabajo , 7085
Participacion en Toma de Decisiones , 7160
Trato y Relaciones con compaiieros , 1647
Comunicacion , 7845
Liderazgo ,8649
Total de la Escala ,8325

Tabla 2. Resultados de los test de validez por dimensiones y total de escala

El coeficiente Rsquare de manera general presenta un valor de 0.8325 el cual se
considera muy bueno. Las dimensiones de la escala muestran valores entre ,7085
y ,8847 lo que ratifican la adecuacién del coeficiente Rsquare.
Otro supuesto necesario para esta prueba es la diferencia del coeficiente de
determinacion de la regresion R square de 0. Esto se comprueba mediante el test
de andlisis de varianza, este tiene como hipoétesis nula que el coeficiente Rsquare
es igual a 0 y como hipétesis alternativa que es significativamente diferentes de
cero. En este caso la significacion de la prueba es menor que 0.05 por lo que
rechaza la hipétesis nula. El resto de los test referentes a la regresion como son la
normalidad de los residuos, la homogeneidad de varianzas y la colinealidad se
efectian comprobandose el adecuado ajuste del modelo de regresién

Este grupo de pruebas comprueba que la escala aplicada es valida, es decir, se
esta midiendo lo que se desea mesurar.

Agrupacién Factorial de la escala.

Como anteriormente se explicO este cuestionario se compone de 27 items
agrupados en 7 atributos o dimensiones. Este distribucion se realiza de acuerdo al
juicio y logica de los expertos que colaboraron en la confeccién del cuestionario;
ahora es muy importante conocer estadisticamente cdmo se agrupan las
preguntas de la encuestas pues eso generalmente puede contribuir a mejorar el



cuestionario en su totalidad y a mesurar con menor grado de error el constructo
objeto a estudio.

Para comprobar el ajuste del instrumento a las 7 dimensiones preestablecidos se
practica un andlisis factorial confirmatorio por el método de los componentes
principales. Para garantizar una solucion factorial que sea facilmente
interpretable, se aplica a la muestra una rotacion VARIMAX, rotacion ortogonal de
los factores, que trata de minimizar el nUmero de variables con saturaciones altas
en un factor.

El método utilizado para extraccion de los factores es de Componentes
Principales, que busca la mejor combinacion lineal entre las variables originales,
de forma que explique la mayor cantidad de varianza posible.

Los resultados que se obtienen de la muestra son muy positivos. En primer lugar
se obtiene un coeficiente de esfericidad de Bartlett de 12287.981, con una
significaciéon de 0.00, por lo que la matriz de correlaciones indica un modelo
factorial apropiado, demostrando asi que la matriz de correlaciones no es una
matriz identidad. En segundo lugar se obtiene un valor en la prueba Kaiser-Meyer-
Olkin de 0.90615, considerandose como muy bueno; este coeficiente se deriva de
las correlaciones simples y correlaciones parciales de las variables que
comprueba la confiabilidad del andlisis factorial. Por los valores de las pruebas
anteriormente realizadas se puede tomar como validos los resultados del analisis
factorial.

Las variables se agrupan en 7 dimensiones o factores, los que explican el 68 % de
la varianza de la muestra lo que se considera como adecuado. Las dimensiones
obtenidas coinciden casi en su totalidad con los atributos preestablecidos en la
encuesta. Solo existe corrimiento de 1 item del atributo Trabajo para Condiciones
Laborales.

Estos resultados dan muestra de que la estructura del cuestionario es consistente
y confiable. Para confirmar esto se practica un analisis factorial confirmatorio por el
método de ecuaciones estructurales de primer grado. Este estudio se realiza
mediante el AMOS contrastando 7 dimensiones basicas y 27 items. Los valores
del test aparecen a continuacion:

Modelos Cc® | GL | significaci
on

Diferencia entre expectativas y percepciones, 7| 31.410 | 24 0.14231
Dimensiones basicas y 27 items)

Tabla 3 Ajuste del modelo mediante ecuaciones estructurales de primer grado.

El modelo comprobado proporciona un sistema de relaciones causales con un
nivel de significacién adecuado para la magnitud de C? la significacién supera el
nivel 0,05. Esto ratifica que la composicidén de la estructura de la encuesta es la
adecuada.




Conclusiones.

Los resultados de la investigacion llevada a cabo a puesto de manifiesto que:

1.

2.

Se demuestra la objetividad de la medicion de expectativas mostrando un
coeficiente alfa de Crombach de 0.9521.

El modelo SERVQUAL presenta alta fiabilidad tanto del costructo como por
dimension lo que demuestra la confiabilidad de dicho estudio.

La escala SERVQUAL presenta validez convergente, mostrando un alto
coeficiente de correlacion multiple muestral, indice significativamente superior
a los arrojados por los modelos que solamente mesuran percepciones.

SERVQUAL posee validez discriminante, reflejando en las dos mediciones
realizadas diferencias significativas, en contraste con la medicién solo de
percepciones que no posee validez discriminate.

Dado el analisis factorial practicado se aprecia que los items se agrupan en
cinco dimensiones basicas muy similares a la propuesta realizada por los
autores de SERVQUAL, por lo que se puede afirmar que estas dimensiones
son universales.

SERVQUAL es la Unica de las escalas contrastadas que muestra un buen
ajuste estructural lo que permite aseverar que es el modelo que mejor adecua
la medicion de la calidad percibida en el contexto que ocupa esta investigacion.
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