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Sintesis

En la actualidad, una efectiva gestion del capital humano es determinante para el
logro de un alto desempefio organizacional. La satisfaccion laboral se considera
como un resultado del proceso de capital humano, y su perfeccionamiento se ha
convertido en un elemento fundamental para toda organizacion. El gobierno
cubano ha identificado la importancia estratégica que tiene el sector de la
construccion para el desarrollo del pais, y lo ha traducido en un incremento de las
inversiones planificadas. Las exigencias han aumentado, y el momento demanda
una mayor incorporacion y retencion de los trabajadores. El presente trabajo se
desarrolla en la Unidad de Gestion y Direccion de la Construccion (UGDC 1)
perteneciente a la Empresa de Ingenieria y Disefio de Holguin (VERTICE) en la
cual resulta necesario la aplicacion de un procedimiento que permita conocer el
estado actual en que se encuentra la satisfaccion laboral y proyectar las soluciones
a las deficiencias detectadas, en aras de lograr su perfeccionamiento, lo cual
constituye el objetivo de la investigacion. Para dar cumplimiento a este objetivo se
elaboré el marco tedrico practico referencial de la investigacion donde se recogen
los elementos principales del tema. Se aplico el procedimiento de (Alvarez Santos,
2015), complementado con la utilizacion de diversos métodos tedricos y empiricos
y se elaboré una base de datos en el software Microsoft Excel 2010 para el
procesamiento de la informacion obtenida en el estudio de satisfaccion laboral. Con
los resultados derivados de la medicion y andlisis se elabor6 un plan de mejora con

el fin de mitigar las deficiencias encontradas.



Abstract

As of the present moment, an effective step of the human capital is determining for
the achievement of a loud organizational performance. The labor satisfaction is
considered like a result of the process of human capital, and his perfecting has
become a fundamental element for all organization. The Government the Cuban
has identified the strategic importance that the sector of the construction for the
development of the country has, and has translated it in an increment of planned
investments. The requirements have increased, and the moment demands a bigger
incorporation and the workers' retention. The present work develops in the Unity Of
Management and Management of the Construction (UGDC 1) belonging to
Ingenieria's and Disefio's Company (VERTECE) which the application of a
procedure that it enable works out in necessary to know the present-day status in
that the labor satisfaction is found of Holguin and projecting the solutions to the
deficiencies detected, for the sake of achieving his perfecting, which constitutes the
objective of investigation. The investigation's theoretic practical referential frame
where they pick up the theme's principal elements became elaborate in order to
give fulfillment to this objective. The procedure was applicable of (Alvarez Santos,
2015), complemented with the utilization of various theoretic methods and
empiricists and the Microsoft elaborated a data base in the software herself Excel
2010 for the information processing once labor satisfaction was gotten from in the
study. With the results derived of the measurement and analysis a plan of

improvement with the aim of mitigating the found deficiencies became elaborate.
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Introduccion

El entorno competitivo y cambiante de la actualidad que exige un
perfeccionamiento constante de las empresas, junto con el incremento del flujo de
informacion a nivel global y el aumento del nivel cultural de la poblacién en general,
estrechando las caracteristicas que hacen “especial” el producto o el servicio que
se oferta provocan que sea cada vez mas relevante tener algo diferenciador en las
empresas, y al ser las tecnologias, los métodos de trabajo, y casi todos los medios
gue posee una empresa reproducibles en otras, pasa a tener una real importancia
el Unico recurso insustituible e inimitable que poseen estas, el capital humano, tal
como lo expone (Cuesta Santos, 2010): La ventaja competitiva basica de las
empresas en el mundo globalizado del porvenir, en el mundo de inicios del siglo
XXI, no radicara en sus recursos materiales ni en especifico en los recursos
energéticos, no radicara en sus recursos financieros, y ni tan siquiera en la
tecnologia: la ventaja competitiva basica de las empresas a inicios del nuevo
milenio definitivamente radicard en el nivel de formacion y gestiébn de su capital
humano.

La Gestidon de Capital Humano tiene como una de sus tareas proporcionar las
competencias y capacidades humanas requeridas por una organizacion,
desarrollar habilidades y aptitudes del individuo para ser lo mas satisfactorio a si
mismo y a la colectividad en que se desenvuelve. El capital humano se han vuelto
importantes y de caracter estratégicos en muchas empresas ya que el aumento del
nivel de satisfaccion laboral se ve reflejado en la productividad y la eficiencia de la
empresa de forma positiva, propicia un ambiente laboral afable y por ende el logro
de objetivos y metas de la empresa, debido a que la satisfaccion laboral es la
actitud que asume una persona respecto a su trabajo, y si esta satisfecha su
actitud sera positiva, y si se encuentra insatisfecha su actitud sera negativa, asi
como (Robbins, 2006) afirma que los trabajadores insatisfechos faltan al trabajo y
suelen renunciar con mayor frecuencia, mientras que los trabajadores satisfechos
gozan de mejor salud y viven mas afos, a esto se le suman diversos estudios
donde se relaciona la satisfaccion laboral con el buen desempefio de los
empleados.

Para lograr la satisfaccion laboral es necesario que los trabajadores se encuentren
motivados, lo que provocard un aumento en la productividad y eficiencia, el
cumplimiento de los objetivos organizacionales, entre otros aspectos que
mejoraran positivamente en la organizacion.

Muchas con las investigaciones y los investigadores que han tratado la satisfaccion
laboral, debido a que con el devenir del tiempo las organizaciones se percataron de
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gue lo principal no era el cliente externo, sino el cliente interno, que es el que trata
al cliente externo o participa en la elaboracién del producto que se le ha de proveer
al cliente externo. Por lo que se podria decir que existe un escalén de importancia
donde lo principal para los directivos de la organizacion sea el trabajador, donde
estos tengan en cuenta sus necesidades y factores motivacionales, y reciban una
estimulacién tanto material como sentimental por la labor que realizan, y entonces
la mayor y Unica preocupacion de los trabajadores sera la de satisfacer las
necesidades de los clientes externos, ya que sus necesidades estan siendo
satisfechas por otros, y como retroalimentacion los directivos obtendran el fruto de
un trabajo realizado con calidad, de clientes satisfechos que fidelizaran en su
empresa. Como expresa (Velarde Guanajuato, 2000) los clientes internos merecen
el mismo trato que se le daria a un cliente externo. Es importante identificar sus
necesidades y satisfacerlas, ya que solo es posible servir a los clientes externos en
la medida que se sirve a los internos.

En el contexto internacional se destacan los aportes realizados por (Hoppock,
1935), (Herzberg, 1959), (Vroom, 1964), (Locke, 1976), (Hackman y Oldham,
1980), (Koonts y Heinz, 1990), (Stoner, 1995), (Peir6 Silla, 2005), (Robbins, 2006)
y (Cantera Loépez, 2008), los cuales se han dedicado a explicar el fenémeno
complejo de la satisfaccion laboral, desde sus diversas aristas, en aras de
contribuir a su perfeccionamiento en las organizaciones.

En Cuba se han fomentado, desde el triunfo de la Revolucion, politicas
encaminadas a contar con un capital humano preparado profesionalmente y capaz
de enfrentar cualquier reto lo que constituye una fortaleza que se ha de utilizar para
potenciar el capital humano en todos los frentes, como un soporte basico que
sustente el crecimiento economico.

Las normas cubanas del grupo de las 3000: 2007 constituyeron una fuente de
avance importante como referencia estableciendo los requisitos que le permiten a
cada entidad crear las condiciones para el disefio y aplicacion de sus propios
Sistemas Integrados de Gestion del Capital Humano donde toman como referencia
el modelo aprobado y la mejora continua.

En el caso de las investigaciones sobre satisfaccion laboral en Cuba, a partir de la
década del 80 comienzan a surgir un mayor nimero de investigaciones referentes
al tema (Gonzalez Rodriguez, 1975 y 1984); (Fuentes Calero y Rodriguez Rojas,
1981); (Garcia Sehwerert, 1981); (Orlov, 1986); (Moreno Rodriguez y Cuesta
Santos, 1986); (Cuesta Santos, 1990); (Trista Pérez, 1990); (Alvarez Lopez, 1993,
1996, 1997, 2001, 2005 y 2008); (L6épez Rodriguez, 1994); (Noda Hernandez, 1997



y 2004); (Ben Ruiz, Bauza Vazquez y Cruz Santiago, 2009); (Alvarez Santos,
2015).

En Cuba con la despenalizacion del délar en 1993, luego la busqueda de
establecer una sola moneda en el pais, las crecientes migraciones de trabajadores
capacitados, en este caso de la construccion, el crecimiento paulatino del turismo
en Cuba y la necesidad econdmica del pais de explotar esta oportunidad, propician
la necesidad de contar con una mayor infraestructura hotelera y extra hotelera para
asi satisfacer la creciente demanda en este ambito, por lo que el pais ha dirigido su
mayor esfuerzo en la construccion de dicha infraestructura, y por tanto en la
necesidad de recuperar el capital humano perdida por las migraciones y mantener
estas y las existentes en el pais, lograr la estabilidad de los trabajadores, optimizar
su empleo e incrementar la productividad, por lo que en el pais se plante6 la
necesidad de realizar un estudio acerca de este fendbmeno, y como solucién al
problema planteado surge la Resolucion No 15 del 2016 donde se sustituye el
sistema de estimulacion en pesos convertibles que se aplicaba hasta el momento,
por la forma de pago por rendimiento en pesos cubanos, con tarifas salariales
incrementadas. Pero el salario aunque tenga un gran peso no es el unico factor
que influye en la satisfaccion laboral, y esos otros factores solo se pueden
diagnosticar y contrarrestar en cada empresa en particular. En este caso se
desarrollara en la Unidad de Gestion y Direccion de la Construcciéon nimero 1
(UGDC 1), perteneciente a la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefios
VERTICE, donde se manifiestan como situacion problematica que a pesar de
que en VERTICE se han realizado varios estudios sobre satisfaccién del capital
humano y tiene establecidos mecanismos para evaluarlo, estos no incluyen a los
trabajadores funcionales directos a la produccion, que aunque no forman parte de
la plantilla de VERTICE son la base para el cumplimiento de sus objetivos
organizacionales, ademas es la UGDC 1, perteneciente a VERTCE, la encargada
de surtir a estos trabajadores de todas las condiciones y servicios necesarios,
excepto del pago salarial, por lo que no existe un mecanismo para determinar los
factores que inhiben la satisfaccion laboral de este capital humano, ademas de que
se ha apreciado la inadecuacion de los planes de respuesta a insatisfacciones
planteadas por los trabajadores en cuanto a los servicios que se ofrecen, la
retroalimentacion y las condiciones de trabajo.

Por lo que se define como problema profesional ¢como medir y mejorar la
satisfaccion laboral en la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefios
VERTICE?, siendo el objeto de estudio es la Gestion de Capital Humano y el
objetivo general el perfeccionamiento de la satisfaccion laboral de los



trabajadores de la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefios VERTICE, que
contribuya al incremento de la productividad del trabajo.

Los objetivos especificos son:

1. Elaborar el marco tedrico-practico-referencial del estudio, basado en los
principales elementos de la satisfaccion laboral, profundizando en sus conceptos,
importancia, referencia y vigencia,

2. Seleccionar un procedimiento para el andlisis de la satisfaccién laboral que se
ajuste a las caracteristicas de la Unidad de Gestion y Direccion de la Construccion
namero 1 (UGDC 1), perteneciente a la Empresa de Servicios de Ingenieria y
Disefios VERTICE, mediante el estudio y andlisis de los procedimientos ya
existentes,

3. Aplicar el procedimiento seleccionado en la organizacién objeto de estudio.

El campo de accidn lo constituye la satisfaccion laboral en la Unidad de Gestion y
Direccion de la Construccién nimero 1 (UGDC 1), perteneciente a la Empresa de
Servicios de Ingenieria y Disefios VERTICE.

La idea a defender es la aplicacion de un procedimiento para la medicién y mejora
continua de la satisfaccion laboral permitira conocer el estado actual de la misma,
asi como los principales factores que afectan este indicador en las areas de la
Unidad de Gestiobn y Direccion de la Construccion numero 1 (UGDC 1),
perteneciente a la Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefios VERTICE, lo cual
posibilitara la proyeccion de soluciones que permitan aminorarlos.

En el transcurso de la investigacion se emplearon diferentes métodos tedricos y
empiricos que se enuncian a continuacion:

Métodos teoricos:

Andlisis y sintesis de la informacién: a partir de la revisién de la literatura, tanto
nacional como internacional y de la documentacién especializada, asi como de la
experiencia de personas y especialistas consultados para desarrollar el analisis del
objeto de estudio en sus partes.

Histérico — l6gico: para elaborar las etapas por las cuales ha transitado el estudio
de la satisfaccion laboral, tanto en el contexto internacional como nacional, en
todos los ambitos que en esta se incluyen.

Inductivo — deductivo: para diagnosticar la satisfaccion laboral, y en la selecciéon y
aplicacién del procedimiento.

Sistémico-estructural: para desarrollar el analisis del objeto de estudio tanto tedrico
como practico, a través de su descomposicion en los elementos que lo integran,
determindndose asi las variables que mas inciden y su interrelacion, y

considerando el caracter sistémico.



Métodos empiricos:

Para la aplicacion del procedimiento, se emplearon las siguientes técnicas:
encuestas, entrevistas, observacion directa, técnicas de trabajo en grupo, método
de concordancia de Kendall, diagrama causa-efecto, asi como la utilizacion de los
software Statistics Program for Social Sciences (SPSS) version 20.0 (2011) y
herramientas del paquete de Microsoft Office para el procesamiento de la
informacion y la obtencion de los resultados.

Para su presentacion, este trabajo de diploma se estructur6 de la forma siguiente:
un Capitulo | en el cual se incluye el marco tedrico referencial de la investigacion,
un Capitulo Il que contiene la aplicacion parcial del procedimiento para la medicion
y mejora de la satisfaccion laboral en areas de la Unidad de Gestién y Direccién de
la Construccion numero 1 (UGDC 1), perteneciente a la Empresa de Servicios de
Ingenieria y Disefios VERTICE, en la provincia de Holguin y los posibles impactos
econémicos, sociales y medioambientales a los que puede contribuir la
investigacion en la organizacion, ademas de las conclusiones y recomendaciones
derivadas de la investigacion; la bibliografia consultada y un grupo de anexos

necesarios para complementar los resultados de la misma.



Capitulo I: Marco Tedrico-Préactico-Referencial de la investigacién

Mediante el analisis y la revision de la literatura tanto nacional como internacional
referente a la teméatica objeto de estudio se pudieron sentar las bases tedricas de
la investigacion, reflejadas en el presente capitulo. Los objetivos de esta primera
parte de la investigacion estan encaminados a realizar un andlisis teorico-
metodoldgico sobre la satisfaccion laboral como resultado de una 6ptima Gestion
del Capital Humano, demostrando la importancia del estudio y desarrollando un
procedimiento que se adecue a las condiciones y particularidades del campo de
accion.

El hilo conductor para la elaboracion del marco teérico préactico referencial se
ilustra en la figura 1.1.

La Gestion del Capital \ La Satisfaccion Laboral
Humano

Evolucion histrica

Origen, definicion y tendencias

| Definiciones y variables
actuales

I / relacionadas

Papel de la satisfaccion laboral

Factores y consecuencias
dentro de la GCH

determinantes

\'-',f

Antecedentes dela | | Enfoques y procedimientos
satisfaccion laboral <:: referentes a la medicion vy
en VERTICE mejora de |a satisfaccion
laboral

Marco Tedrico Practico Referencial de la Investigacion.




1.1Gestion de Capital Humano®

1.1.1 Origen, definiciones y tendencias actuales de la Gestion del Capital
Humano

Los origenes de la gestion del capital humano se remontan a la comunidad
primitiva donde se coordinaban las fuerzas de los individuos en aras de lograr
determinados fines, donde cada persona tenia su labor y cada labor su importancia
para lograr la supervivencia de toda la aldea. Luego en la edad media, el aumento
del comercio y los ingresos personales, propiciaron el auge de la produccion
artesanal lo que gener6é muchos empleos. De aqui que a fines de la década de
1880 surgieran las primeras leyes para regular las horas de trabajo para mujeres y
nifios, los sueldos minimos y seguridad social.

Con el rapido desarrollo de la industrializacién influenciado por la Revolucion
Industrial en el siglo XX surgen los primeros precursores de la actual gestion del
capital humano; desde, (Taylor, 1911), (Max Weber, 1915) y (Fayol H, 1816),
fundador del movimiento conocido como organizacion cientifica del trabajo, con sus
enfoques clasicos, (Musterberg H, 1913), con su libro “La psicologia y la eficiencia
industrial”, refiriendo la contribucion de la psicologia a la administracion
basicamente en el area de seleccion, capacitacion y motivacion de los empleados,
hasta investigadores actuales como (Cuesta Santos, 2005), (Morales Cartaya,
2006) y (Chiavenato, 2009), entre otros; y a finales de siglo comienza a
transformarse en lo que hoy se conoce como la gestiébn del conocimiento en
desarrollo a través de varios enfoques orientados a la confianza en el hombre, sus
capacidades y actitudes, donde el saber y su uso constituye la llave para el triunfo
en organizaciones de nuevo tipo, pues significa el incremento de la calidad y de la
productividad en el trabajo. (Cuesta Santos, 2005) plantea que este proceso de
gestion de capital humano ha comprendido fundamentalmente “... tres paradigmas:
el capital humano como costo, como activo y como inversor de su potencial”.

El surgimiento de nuevos términos para citar al trabajador surgié a partir del
incremento de los investigadores interesados en el tema, como son recursos
Humano, potencial humano y capital humano. En la literatura se pueden encontrar
varias definiciones de GCH dadas por diferentes autores, tanto en el ambito
nacional como internacional, por ejemplo: (Beer, 1989), (Besseyre, 1990),
(Quintanilla, 1991), (Harper y Lynch, 1992), (Puchol, 1994), (Bustillo, 1994),

' A los efectos practicos de la investigacion se considera de igual forma tanto la GCH como la GRH, que no
son mas que la gestion de las personas que trabajan. En el caso de Cuba se utiliza la acepcion de gestion de
capital humano, y la de SGICH para referirse al sistema de gestion integrada de capital humano.Para fines de
la presente investigacion se empleara el término capital humano, ya que es el usado en la organizacion
objeto de estudio.



(Stoner, 1995), (Menguzzato y Renau, 1995), (Ros, 1996), (Werther y Davis, 2001),
(Marrero Fornaris, 2002), (Ronda Pupo, 2003), (Garcia Vidal, 2006), (Morales
Cartaya, 2006), (Chiavenato, 2009) y (Cuesta Santos, 2010).

Segun (Cuesta Santos, 2010), la gestidn estratégica del capital humano es el
conjunto de decisiones y acciones directivas en el dmbito organizacional que
influyen en las personas, buscando el mejoramiento continuo, durante la
planeacioén, implantacion y el control de las estrategias organizacionales,
considerando las interacciones con el entorno.

Actualmente el capital humano hace la diferencia entre las organizaciones
contemporédneas y las clasicas, al ser considerados como agentes activos en la
consecucién de la mision de las organizaciones. Considerando al hombre como un
recurso estratégico que es preciso optimizar. Es asi que el capital humano resaltan
en importancia y para poder obtener el maximo de rendimiento se les debe dedicar
parte de los recursos econdmicos para Su capacitacion y proporcionarles
condiciones laborales adecuadas para el mejor desempeiio de sus actividades.
1.1.2 Papel de la satisfaccion laboral dentro de la gestién de capital humano
La Gestion de Capital Humano se ha convertido en un elemento estratégico
importante para el progreso de las organizaciones y es un aspecto vital para el
desarrollo de las mismas. Es por ello que el estudio y conocimiento de la
satisfaccion laboral constituye un papel fundamental para ésta. Contar cada dia
con trabajadores mas satisfechos y motivados con la labor que desempefian dentro
de las organizaciones hace creer que el futuro de la misma sea cada vez mas
préspero y mejor.

La satisfaccion laboral tiene gran incidencia sobre la Gestion de Capital Humano ya
que influye significativamente en el comportamiento de indicadores como la
rotacion de personal, ausentismo y hasta la productividad del trabajo. De ahi que
reviste gran importancia una alta satisfaccion en los puestos de trabajo, (Robbins,
2006) plantea, “Los administradores deben ocuparse del nivel de satisfaccion en el
puesto en sus organizaciones, por o menos por tres razones:. hay una clara
evidencia de que los empleados insatisfechos faltan al trabajo con mas frecuencia
y es mas probable que renuncien; se ha demostrado que los empleados
satisfechos tienen mejor salud y viven mas; y la satisfaccion en el puesto se
traslada a la vida del empleado fuera del puesto”. En el cumplimiento de la mision,
objetivos y metas institucionales, el factor fundamental es el capital humano, ya
gue es un recurso capaz de actuar inteligentemente con el resto de factores del
sistema empresarial. Son los hombres los que aseguran con su trabajo,

conocimientos, habilidades, esfuerzo, talento, iniciativa y creatividad, la eficacia y

8



eficiencia en el trabajo. Sin lugar a dudas la satisfaccién laboral constituye un arma
poderosa para lograr importantes resultados que beneficien a cada persona en
particular y a la organizacion a la que pertenecen, como lo manifiestan varios
autores y procedimientos, donde se destaca (Chiavenato, 2009) que plantea que
los objetivos de la GCH deben estar encaminados en dos direcciones
fundamentales; la dirigida a lograr los objetivos de la organizacion, agregar valor y
hacerlas competitivas, y por otra parte la humana para mejorar a las personas y
lograr su satisfaccion.

Es util tomar a consideracion estos objetivos, rasgos y tendencias actuales
fundamentales que distinguen a la GCH para el disefio e implementacion de cada
uno de los subsistemas que en esta se incluyen, sirviendo de guia para una mejor
concepcion de cada estudio que se realice al respecto.

Por otra parte, durante muchos afios se ha trabajado en torno a la GCH, asi como
el perfeccionamiento de cada uno de sus subsistemas, entre los cuales se
encuentran los modelos de gestion de capital humano de diversos autores, tales
como: (Beer, 1989), (Besseyre, 1990), (Harper y Lynch, 1992), (Hax, 1992),
(Bustillo, 1994), (Puchol, 1994), (Alles, 2000), (Werther y Davis, 2001), (Morales
Cartaya, 2006), (Chiavenato, 2009) y (Cuesta Santos, 2010).

Otros importantes autores en sus investigaciones referidas al estudio de diversos
subsistemas de la GCH, han incluido como parte de la medicién de los resultados
de la GCH el indicador de satisfaccion laboral, considerando su utilidad en sus
trabajos; entre estos se destacan (Alvarez Lépez, 2001), (Veldzquez Zaldivar,
2002), (Marrero Fornaris, 2002), (Alabart Pino, 2003), (Delgado Pérez, 2004),
(Sotolongo Sanchez, 2005), (De Miguel Guzman, 2006), (Nieves Julbe, 2010),
(Garcia Fenton, 2011), (Hernandez Darias, 2011) y (Leyva Del Toro, 2014).

La propuesta de (Alvarez Lépez, 2001) plantea el diagndstico de la satisfaccion
laboral como parte del procedimiento para el disefio de sistemas de estimulacion,
evaluando el indicador. (Velazquez Zaldivar, 2002) define que el objetivo del
sistema de gestion de la seguridad y salud en el trabajo es contribuir a lograr la
satisfaccion laboral mediante la prevencion de accidentes y enfermedades
profesionales y la mejora continua y sistematica de las condiciones de trabajo, para
favorecer al incremento de la productividad del trabajo. Para esto define en su
evaluacion como indicador de eficacia el indice de satisfaccion con las condiciones
de trabajo. (Marrero Fornaris, 2002) concibe como indicadores el nivel de
satisfaccion con la formacion recibida y con el desarrollo profesional logrado para
evaluar la gestion de formacién en las organizaciones. En el caso de (Alabart Pino,
2003) lo utiliza para analizar al individuo desde el punto de vista de su
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productividad y la satisfaccion con el trabajo. (Delgado Pérez, 2004) en la
metodologia propuesta para la realizacién del diagndstico de la gestién de capital
humano en entidades en Perfeccionamiento Empresarial, establece el calculo del
indicador satisfaccion laboral como parte de la medicion de los resultados
generales de la GCH. Por su parte, (Sotolongo Sdnchez, 2005) plantea un conjunto
de indicadores para evaluar la eficacia del sistema de gestion de capital humano,
dentro de los cuales incluye el grado de satisfaccidén con la formacion recibida, con
las condiciones de trabajo, con los resultados de la evaluacion del desempefio, de
los clientes internos con la estimulacion material y con la estimulacion moral.
Ademas, (De Miguel Guzman, 2006) define que los principales clientes de la
gestién de capital humano son los trabajadores, por lo cual la satisfaccion laboral
se encuentra dentro de los principales indicadores de clientes de la GCH. (Nieves
Julbe, 2010) propone indicadores para evaluar el ambiente de control a través de la
filosofia del cuadro de mando integral, y especificamente en la perspectiva de
clientes, establece la medicibn de la satisfaccion laboral general, asi como
indicadores especificos para evaluar la satisfaccién de los trabajadores con los
procesos de seleccion e integracion, evaluacion del desempefio, capacitacion y
desarrollo y la gestién de la seguridad y salud en el trabajo. En el caso de
(Hernandez Darias, 2011) establece la medicion de la satisfaccion de los
trabajadores con las acciones de comunicacion. (Garcia Fenton, 2011) realiza un
procedimiento para la implementacion de la gestion del capital humano en servicios
asistenciales de hospitales y en el disefio de los subprocesos define los
indicadores: indice de satisfaccion de trabajadores respecto a la acogida y el de
satisfaccion de la capacitacion. (Velazquez Zaldivar, 2011) plantea que los
indicadores fundamentales que reflejan los resultados de un sistema de GCH son
la productividad, el indice de ausentismo, de rotacion o fluctuacion y la satisfaccion
laboral. Por su parte, (Leyva Del Toro, 2014) considera para valorar la calidad del
proceso de evaluacion del desempefio: el indice de satisfaccién con la evaluacion y
el de satisfaccion laboral general.

Al realizar una revision y analisis de la evolucion y modelos de GCH, asi como de
investigaciones realizadas en este campo, se observa un tratamiento al tema de la
satisfaccion laboral, pues reconocen su importancia dentro del sistema de gestién
para el cumplimiento de los objetivos de la GCH y de las organizaciones. Lo
anteriormente planteado corrobora la necesidad de valorar la SL con un enfoque
estratégico para la organizacion y sistémico con la GCH; ademas de que se hace
inevitable asumir un compromiso con la gestion de las necesidades de los

trabajadores, para que esto repercuta en la satisfaccion laboral.
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1.2 Satisfaccion Laboral

1.2.1 Evolucidn historica de la satisfaccion laboral

En la década de los afios 30 tienen sus origenes los primeros estudios de
satisfaccion laboral, especificamente en 1935 aparece el primer estudio de este
fenémeno realizado por Hoppock, quien destaca un conjunto de factores que
pueden influir sobre la satisfaccion laboral de determinado individuo y las
caracteristicas mas notables de los trabajadores satisfechos. Anteriormente ya se
habian estudiado por otros autores actitudes de los trabajadores ante distintos
aspectos del trabajo, pero sin llegar a ser como tal estudio de satisfaccion laboral.
Se pueden identificar tres grandes direcciones historicas en el estudio de los
factores que conducen a la satisfaccion laboral segun la sintesis realizada por
(Locke, 1976), citada por (Pier6 Silla, 2005). La primera esta representada por la
escuela fisica — econdmica, que pone énfasis en las disposiciones fisicas del
trabajo, en la paga o salario y en las condiciones fisicas de los trabajadores. Una
segunda direccién se centré en el estudio de las relaciones humanas, que
comenzo en torno a 1930, y que puso el énfasis en el papel que jugaba una buena
supervision, en los grupos de trabajo cohesionados y en unas relaciones
favorables e incluso amistosas entre los trabajadores y los directivos. En tercer
lugar, la escuela contemporanea insiste en la reformulacion del trabajo mismo
centrandose en los aspectos satisfactorios a través del desarrollo de nuevas
habilidades, eficacia y responsabilidad, que se hace posible mediante los desafios
personales que una complejidad mayor del trabajo puede suponer para los
trabajadores con lo que ello implica de desarrollo personal.

La serie de investigaciones conocida como los estudios de Hawthorne, de la
Wester Electric Company de Chicago en 1927, bajo la direccion de Elton Mayo, de
Harvard Bussines School, reconocieron la importancia de la supervision sobre las
actitudes de los trabajadores, mediante entrevistas establecieron cuestionarios
muy estructurados sobre que le agradaba o disgustaba a cada empleado en
materia del ambiente fisico del trabajo, supervision y aspectos de la tarea. Los
resultados de la entrevista se emplearon para mejorar las relaciones humanas. El
estudio demostro que la satisfaccion o insatisfaccion tenia poca relacion con el
ambiente fisico del trabajo. La satisfaccibn o insatisfaccibn dependia de las
actitudes del grupo.

A (Mufioz, 1989) de la Universidad Complutense de Madrid_los resultados lo llevan
a suponer que, si bien las personas pueden no estar tan insatisfechas en su trabajo
como suponiamos, tampoco estan satisfechas. Se confirma la existencia de un

factor general de satisfaccion-insatisfaccion laboral y la multidimensionalidad de
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esta variable, aunque con un contenido diferente para sujetos satisfechos e
insatisfechos. Se encontré una relacion positiva entre satisfaccion en el trabajo y
gusto con la tarea, motivacion para el trabajo, moral laboral, proceso seguido por la
motivacion y voluntad de volver a la empresa, y nula o no significativa con las
demas variables laborales, por ultimo, hallamos que no existe relacion significativa
entre satisfaccion en el trabajo y las variables demogréficas y profesionales.

En Peru se han sustentado planteamientos relacionado con factores intrinsecos del
trabajador, (Le6n, 1976) y (Ledn y Pejerrey, 1978). En una investigacion sobre
factores considerados por empleados de oficina y trabajadores manuales al
"ofrecerles un puesto", pusieron a comprobacién la hipétesis de que los empleados
de oficina peruanos, en comparaciébn con los trabajadores manuales, son
estimulados mas poderosamente por los aspectos intrinsecos del trabajo
(propiedades de la actividad laboral en si, particularmente aquellas relacionadas
con el crecimiento psicolégico del trabajo) y menos poderosamente por los
extrinsecos (caracteristicas del entorno o contexto del trabajo).

(Ledn, Loli y Montalvo, 1975), (Alvarez, 1994) encontraron una alta relacion de la
satisfaccion laboral con las expectativas de poner en juego las habilidades
personales con el puesto de trabajo, asimismo reportaron mayor satisfaccion
laboral a nivel de gerentes y profesionales frente a los de menor jerarquia de
puesto; también la variable tiempo de servicios presenta una relacion directa
decreciendo ésta a partir de los diez afios de servicio. En relacién a la edad, no
muestra un patrén uniforme y los puntajes relacionados con aspectos intrinsecos
como logro y responsabilidad fueron de mayor puntuacion mientras que el de
remuneracioén como factor extrinseco, obtuvo menor puntuacion.

En Cuba aparecen diversas investigaciones centradas en la satisfaccion laboral
como son las llevadas a cabo por (Cuesta Santos 1990), (Alvarez Lépez, 1993,
1996 y 1997), (LOpez Rodriguez, 1994) y (Noda Hernandez, 1997). Mas adelante
surgen otros estudios, los cuales van a estar dirigidos fundamentalmente en la
evaluacion y la medicion de la satisfaccion laboral (Alvarez Lopez, 2001, 2005 y
2008); (Noda Hernandez, 2004); (Ben Ruiz, Bauza Vazquez y Cruz Santiago,
2009). En Cuba, las organizaciones cuentan con diferentes herramientas,
instrumentos y procedimientos para la evaluaciéon de la satisfaccion de sus
trabajadores, pero a pesar de ello, todavia persisten las insatisfacciones por parte
de los mismos, siendo este un tema muy recurrente y susceptible en la actualidad,
pues al ser analizado se observa que estas insatisfacciones existentes en los
trabajadores estan condicionadas por diversos factores, unos que pueden ser

resueltos por la misma organizacion, sin embargo existen otros que se van del
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alcance de las mismas, estando sujetas a las politicas existentes en el pais, como
lo es el tema de los salarios.

Existen cuerpos legales en Cuba que demuestran la preocupacion del estado
cubano por crear un ambiente mas satisfactorio en el ambito laboral. ElI Decreto
Ley 281/2007 Reglamento para la implementacion y consolidacion del sistema de
direccion y gestion empresarial estatal, en su Capitulo IV Atencién al hombre,
enfatiza que se debe priorizar como método y estilo de direccion la atencion al
hombre, a través de garantizar la participacion de estos en la direccion, en el
mejoramiento de sus condiciones de trabajo, en la evaluacion del nivel de
satisfaccion de los trabajadores y en la elevacién de sus conocimientos técnicos y
culturales tomando en cada caso las acciones que posibiliten incrementar su
desemperio.

1.2.2 Definiciones y variables que inciden en la satisfaccion laboral

En la actualidad, no se ha llegado a una definicion concreta del concepto de
satisfaccion laboral. El término satisfaccion hace referencia, segun el diccionario
castellano, a "confianza, tranquilidad de animo"; "cumplimiento de un deseo o
gusto”; "reparacion de un dafio"; "respuesta a algo”, entre otras. En el marco de la
Psicosociologia, la satisfaccion laboral se ha definido de muchas maneras.
Coinciden ampliamente en la idea de concebirla como una respuesta afectiva del
trabajador hacia diferentes aspectos de su trabajo. En consecuencia, esta
respuesta vendra condicionada por las circunstancias del trabajo y las
caracteristicas de cada persona.

Frecuentemente se asocian a la satisfaccion laboral los conceptos de "calidad de
vida laboral", "satisfaccion del cliente interno", "satisfaccion en el trabajo" y
"satisfaccion laboral". Los primeros investigadores de las relaciones humanas
sefialaron que una organizacion industrial tiene dos objetivos: eficacia econémica y
satisfaccion del empleado. (Stoner, 1995). Sobre la base de esto las concepciones
acerca del tema de satisfaccion laboral han progresado con el transcurrir del
tiempo y muchos han sido los estudiosos de este y otros temas relacionados que
han expuesto sus puntos de vista y experiencias. La satisfaccion laboral segun
(Robbins, 2006) es definida como “el conjunto de las actitudes generales del
individuo hacia su trabajo”. (Locke, 1976), definio la satisfaccion laboral como un
“‘Estado emocional positivo o placentero de la percepcion subjetiva de las
experiencias laborales del sujeto”, este término es entendido como la medida en
gue son satisfechas determinadas necesidades del trabajador y el grado en que él
ve realizadas las diferentes aspiraciones que pueda tener en su trabajo, ya sea de
tipo social, personal, econdmico o higiénico” (Cantera LoOpez, 2008). (Alvarez
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Lépez, 2005) con relacion a una definicion exacta del término satisfaccion laboral,
expresa que existen diversos puntos de vista, que no coinciden exactamente o
incluso difieren grandemente. A pesar de eso tratando de agrupar algunas
consideraciones compartidas y aceptadas por muchos entre los que se encuentran
los trabajos de (Trista Pérez, 1990), (Cuesta Santos, 1990, 2001 y 2005), (Lopez
Rodriguez, 1994), (Stoner, 1995), (Tuban Félix, 2003); y otros expresd que
caracteriza el nivel de satisfaccion de las necesidades de los trabajadores y
directivos de una organizacion, asi como la actitud de los mismos ante la realidad
existente y las medidas o decisiones socioecondémicas y técnico - organizativas
que se adopten e implementen. Esta actitud, estado o tendencia emocional del
hombre con respecto a su trabajo traer4 consecuencias de caracter positivo o
negativo a la organizacion, al hombre o a la sociedad.

A pesar de no existir en la literatura una definicion consensuada, se toma para los
fines investigativos del presente trabajo la definicibn dada por (Alvarez Santos,
2015) que define la satisfaccion laboral como un conjunto de actitudes del individuo
hacia su trabajo, determinada a partir de variables presentes en su entorno, en la
actividad laboral, y en las personas dirigidas a satisfacer determinadas
necesidades y que influyen de una manera significativa en su mejora y en los
resultados de la organizacion.

En su investigacion (Alvarez Santos, 2015) realiza un analisis acerca de la
satisfaccion laboral, donde estadisticamente se definen las cinco dimensiones y las
25 variables esenciales (anexo 1.1) que explican este fenémeno, las cuales son la
base de la presente investigacion, y se muestran a continuacion:

o Dimensién esencial vinculada a la naturaleza y contenido de trabajo:
variedad de habilidades (Vh), identificacién de la tarea (l), significacion de la tarea
(S), autonomia (A) y retroalimentacién (R).

o Dimension esencial vinculada al trabajo en grupo y a los directivos: cohesion
(C), atractivo (AT), relaciones interpersonales (RI), participacion (P) e influencia de
los directivos (Id).

o Dimension esencial vinculada a la estimulacion moral y material: suficiencia
(Sf), reconocimiento (Rc), vinculacion (V), percepcion (P) y equidad (E).

o Dimension esencial vinculada a las condiciones de trabajo: seguras (Cg),
estéticas (E), higiénicas (H), ergondmicas (EQ) y aseguramiento (A).

o Dimension esencial vinculada a las condiciones de bienestar: régimen de
trabajo y descanso (Rtd), servicios (Sv), atencion a la vida (Av), superacion

personal y profesional (Spp) y seguridad de empleo (Se).
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1.2.3 Factores y consecuencias determinantes de la satisfaccion laboral

Los estudios realizados acerca de la satisfaccion laboral indican que los principales
factores que inciden en esta son un trabajo intelectualmente estimulante,
recompensas equitativas y justas, condiciones favorables de trabajo, colegas que
brinden apoyo, la naturaleza y el contenido del trabajo, por otra parte los factores
personales también influyen, como son el sexo, la edad, el nivel de inteligencia, las
habilidades, las experiencias y antigiedad en el trabajo, pues a pesar de ser
factores que la empresa no puede modificarlos, estos contribuyen a la hora de
prever el grado relativo de satisfaccion que se puede esperar en diferentes grupos
de trabajadores.

En la literatura cientifica se recogen diversos estudios (Cuesta Santos, 1990);
(Atalaya Pisco, 1999); (Robbins, 2000); (Judge, Heller y Mount, 2001); (Faragher,
Cass y Cooper, 2003); (Noda Hernandez, 2004); (Diaz Palomo, 2006); (Marquez
Pérez, 2006); (Guillén Atencio, 2008); (Salvador Hernandez, 2009); ( Buelga Otero,
2011), los cuales han estado basados fundamentalmente en demostrar la posible
relacion entre la productividad del trabajo y la satisfaccion laboral; la posibilidad y
demostracion de la relacion negativa entre la satisfaccion laboral y el ausentismo y
rotacion; la relacién posible con el clima organizacional; con el trabajo del personal
y la organizacion, asi como con la salud, el estrés y la calidad de vida. Otros
autores (Peiré Silla, 1991); (Gamero Burén), 2003; (Robbins, 2006) también
demuestran en sus trabajos, que existen consecuencias de la satisfaccion laboral,
tanto a escala individual, grupal u organizacional.

Los estudios de satisfaccion o insatisfaccion laboral buscan de manera general
eliminar o combatir las consecuencias negativas de este fendmeno con el objetivo
de mejorar la calidad de vida de las personas

Individual

Salud fisica y mental: es importante también destacar la relacion que existe entre la
salud fisica y mental con la satisfaccién laboral. Cuando los trabajadores estan
satisfechos con su trabajo, suelen tener menos problemas de salud tales como
dolencias cardiovasculares, jaquecas, excesos de peso y trastornos del suefio.
También experimentan menos ansiedad, depresién y estrés.

Longevidad: la insatisfaccion laboral disminuye la esperanza de vida de los
trabajadores

Satisfaccion con la vida: la satisfaccion laboral, influye en los sentimientos y
conductas del individuo en su esfera no laboral.

. Grupal
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Relaciones interpersonales: la satisfaccion puede deteriorarse a partir de la
existencia de conflictos entre los trabajadores, o por comentarios y acciones que se
deriven.

Pertenencia: personas insatisfechas pueden denotar falta de pertenencia y de
compromiso.

Comunicacion: la insatisfaccién de trabajadores, puede afectar el proceso de
comunicacién tanto interno como externo en la organizacion.

Organizacional

Ausentismo: los trabajadores menos satisfechos muestran mas ausencias. Esta
relacion esta modulada también por la politica de la organizacion, un trabajador
insatisfecho no tiene por qué demostrarlo con un ausentismo abierto, puede ser a
través de una retirada de tipo psicologico o retirada fisica progresiva (retrasos, salir
antes, prolongar los descansos).

Fluctuacion laboral: un nivel adecuado de satisfaccion laboral también reduce la
fluctuacién de trabajadores y, por lo general, las personas con menor satisfaccién
tienden a la fluctuacion con mayor facilidad. Sin embargo, el abandono de un cargo
u ocupacioén, no depende solamente de la satisfaccion.

Rendimiento: es posible que el nivel de satisfaccibn sea menos predictivo en
aguellos trabajadores que tengan un buen rendimiento. Es l6gico pensar que a
mayor satisfaccion laboral, mayor rendimiento o, a la inversa, aquella persona que
trabaja mas, estd mas satisfecha. Por regla general el rendimiento causa
satisfaccion si aparejado a este se obtienen recompensas. En otros casos, la
insatisfaccion puede causar el rendimiento: si una persona no esta satisfecha
intentara aumentar su rendimiento para satisfacer sus necesidades.

Al analizar estas posibles consecuencias de la satisfaccion laboral, se evidencia
especificamente en el nivel organizacional, que existe relacion con otros
indicadores que permiten evaluar la eficacia de un sistema de GCH en cualquier
organizacién; lo cual recalca la importancia del tema abordado.

1.3 Enfoques y procedimientos referentes a la medicion y mejora de la
satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral puede medirse por sus causas, efectos o cuestionando
directamente a las personas afectadas. Existen diferentes métodos que pueden
estar enfocados a realizar ajustes en las condiciones de trabajo, la supervision, la
compensacion y el disefio del puesto, de tal forma que estas se adecuen lo
maximo posible a las necesidades y exigencias de los trabajadores; trasladar a los
obreros a otro puesto laboral o grupo de trabajo, con el propdsito de alcanzar un
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mayor grado de compatibilidad entre sus particularidades subjetivas y las
caracteristicas de la actividad laboral (esta perspectiva esta limitada por las
peculiaridades de la organizacion, sus necesidades y las propias del individuo); o
en intentar cambiar las apreciaciones y expectativas que tienen los trabajadores
con respecto a su labor (este enfoque, resulta eficaz cuando existen dificultades en
la comunicacion organizacional que propician la gestacion de noticias e
interpretaciones erroneas); pero casi todos consisten en interrogar a las personas
sobre las aspectos de su trabajo. (Cantera Lépez, 2008) y (Harpaz, 1983) plantean
que los métodos para medir la satisfaccion laboral se clasifican en dos grupos
fundamentales, directos e indirectos.

Los métodos directos son los que analizan las actitudes expresadas, generalmente
a través de preguntas directas cerradas, y entre ellos se encuentran el indice
general de la satisfaccion laboral de (Brayfield A y Rothe H, 1951) que se
construye en 1945 con el método Thurstone para la eleccion consensuada de las
18 frases que se escogieron para demandar sobre la satisfaccién en el trabajo,
mediante un cuestionario autoaplicado. Los items que se referian a aspectos
laborales especificos fueron eliminados, ya que se deseaba un factor aptitudinal
general. El encuestado debia expresar su acuerdo o desacuerdo en una escala
Likert de cinco grados, siendo la puntuacién maxima de 90 y la minima 18. El de
los indices descriptivos, que parten del analisis de la actitud del individuo frente a
diferentes facetas de su trabajo. Tratan de unas dimensiones de la satisfaccion
definidas a priori. Entre los mas conocidos se encuentran indice Descriptivo del
Trabajo (JDI) de Smith, Kendall y Hulin. Se trata de un instrumento muy
cuidadosamente desarrollado; "EI mejor y mas utilizado en el mundo para
comprobar la satisfaccién laboral " (Schneider y Dachier, 1978). El J.D.l. contiene
en 72 afirmaciones, 5 aspectos del trabajo; éste en si mismo (18 items); la
remuneracion (9 items); los jefes y el estilo de mando (18 items); los comparfieros
(18 items) y las posibilidades de ascenso (9 items). Para cada aspecto hay una
lista de adjetivos o frases breves, sobre las que se demanda acuerdo o
desacuerdo. Asi, sobre el mando y su estilo, se pregunta: si solicita mis opiniones;
si esta bien informado; si alaba el trabajo bien hecho; si es testarudo; si se irrita
con facilidad y asi hasta 18 cuestiones. En caso de duda, es factible elegir el signo
"?". Cada afirmacién positiva puntiia como 3, la indecision como 1y si la respuesta
es opuesta a la norma satisfactoria, no se puntia. La suma de los puntos
correspondientes a cada escala refleja un valor medido del nivel de la satisfaccion

laboral con cada aspecto especifico del trabajo.
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Los métodos indirectos, son llamados asi por no analizar de forma tan directa la
variable satisfaccion, sino a través del analisis de los buenos y malos recuerdos, y
a veces de diferentes actitudes referidas al dipolo placer-displacer.

Entre ellos se encuentran el método de los incidentes criticos, las principales
investigaciones en esta linea se deben a Herzberg y su teoria de los dos factores o
de los balances paralelos; esta considerada como la contribucion mas importante
al desarrollo de los modelos de satisfaccion laboral. Afirma que el hombre
experimenta dos clases fundamentales de necesidades: unas animales e
instintivas de escapar del dolor y otras aspiraciones plenamente humanas, de
crecer psicolégicamente. Postula después, que la satisfaccion laboral y la
insatisfaccion laboral representan dos fendbmenos totalmente distintos y separados
entre si en la vida laboral; que se desarrollan a partir de fuentes diferentes,
ejerciendo distintas influencias sobre la conducta del trabajador. Satisfaccion e
insatisfaccion laboral estaran, segun esta teoria, en funcibn de que las
necesidades del individuo estén o no cubiertas en la situacion laboral. No obstante
los factores de satisfaccion o "motivadores”, se diferencian claramente: son
intrinsecos al trabajo y pueden concretarse en el gusto por el trabajo mismo, la
responsabilidad que deriva del mismo, el deseo de realizacion o de logro, el de
obtener la estima ajena y la propia promocioén. Estos factores son considerados
como de verdadera satisfaccion positiva. Una segunda agrupacion se hace entre
algunos factores que "rodean" al trabajo, tales como: condiciones materiales de
seguridad e higiene; salario, politica de personal y relacién entre colegas. Por
ejemplo, Herzberg cree que tienen por resultado la mayor o menor insatisfaccion o
no satisfaccion; pero que no crean por si una satisfaccion positiva. Estima, pues,
que las respuestas son diferentes segun se pregunte por las razones de la
satisfaccion o de la insatisfaccion. Ademas, considera que para analizarla deben
evitarse las preguntas directas. En este método, generalmente se pide a los
entrevistados que cuenten acontecimientos concretos en los que se han sentido
excepcionalmente satisfechos o insatisfechos en su trabajo.

Y los modelos aditivos o sustractivos de la satisfaccion laboral segun los cuales la
satisfaccion laboral es una funcion sumatoria de la satisfaccion de diferentes
necesidades en el propio trabajo. Los métodos sustractivos estiman la satisfaccion
laboral en funcion de la diferencia existente entre el grado en que en realidad se
colman las necesidades y el grado en que idealmente deberian colmarse. Asi, el
indice de (Ross y Zander, 1957) (citado por Vroom y Deci, 1979), mide por ejemplo
las necesidades de reconocimiento, logro y autonomia, formulando dos preguntas
para cada necesidad. Una, media la fuerza de la necesidad (Para la necesidad de
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reconocimiento); y la otra, media el grado en que dicha necesidad de
reconocimiento se veia satisfecha por su situacion de empleado. Los grados de la
escala oscilaban de 0 a 9. La cantidad de insatisfaccion se calculaba restando el
grado de satisfaccion, de la fuerza de la necesidad indicada. Basado en lo mismo
pero quiza mas utilizado sea el "Instrumento Porter" que defini6 en 1962 la
satisfaccion laboral como la diferencia que existe entre "la recompensa percibida
como adecuada" y la "recompensa efectivamente recibida". Basandose en la teoria
de la motivacién de Maslow, desarrolla un cuestionario que comprende 15 items
(caracteristicas y cualidades del puesto de trabajo) destinados a medir estas
necesidades con ligeras variaciones.

Ademas, de los modelos citados anteriormente, en la bibliografia consultada se
han encontrado diferentes métodos e instrumentos para el analisis de la
satisfaccion laboral entre los que se encuentra la encuesta de calidad de vida en el
trabajo (ECVT, utilizada por el Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales de Espafia
a partir de 1999) que proporciona informacién muy precisa sobre la definicién que
el trabajador hace de su situacién en el puesto de trabajo y en su empresa. Otro
instrumento es la escala multidimensional de satisfaccion laboral que se encuentra
en el Panel de Hogares de la Unién Europea (PHOGUE) que constituye un método
para el andlisis de la satisfaccion laboral en docentes de universidades
(especificamente en las instituciones formadoras de maestros), el cual contiene 34
items distribuidos en ocho dimensiones. El Modelo de Evaluacion de la Calidad al
Servicio Interno (MECSI) que es un marco conceptual creado para visualizar los
elementos relevantes del servicio al cliente interno y los de la evaluacion del
mismo. Es genérico para que aplique en cualquier tipo de organizacion y muestra
el comportamiento de la relacidén proveedor interno — cliente interno. Como parte de
las limitaciones, es importante considerar que no todos los factores pueden resultar
relevantes para un cliente, o que para é€l, alguna puede hacer falta, no toma en
consideracion las estructuras organizacionales, que podrian llegar a afectar de
alguna manera la medicién y ademas no tiene en cuenta las quejas.

El endomarketing que se fundamenta en la orientacion al mercado, buscando la
satisfaccion del cliente interno o empleado y el cliente externo o consumidor. En
este sentido, se desarrolla con un conjunto de técnicas, muchas de ellas originadas
en el marketing para hacer que los empleados estén satisfechos y, en condiciones
de satisfacer al consumidor, y tiene como objetivo lograr el compromiso del
personal no solo en términos econdmicos, también emocionales.

En el contexto nacional se destaca (Cuesta Santos, 1990) que expone un método
de valoracion de la satisfaccion laboral, el cual se basa en una lista de
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comprobacién con 25 preguntas en funcion de los motivos especificos,
determinados a través de la aplicacion del método de concordancia de los
expertos, donde ademas de la mediciébn de la satisfaccion laboral establece
medidas a aplicar para asi transformar la situacion existente, pero esto solo lo
relaciona con el efecto que tiene directamente la satisfaccion laboral con la
productividad del trabajo.

(Gasteiz, 2001) en su propuesta para la evaluacion y mejora de la satisfaccion de
las personas en las organizaciones de servicios, dota de un mecanismo que le
permite a la organizacion evaluar el estado y la evolucion de la satisfaccion de las
personas y pretende establecer los objetivos y acciones orientadas a la mejora de
la satisfaccion de las personas, basados en la aplicacion previa de una herramienta
de medicidn que permita cuantificar la percepcion existente acerca de los distintos
factores vinculados a la misma, y a la vez posibilitar en el tiempo el seguimiento e
incidencia de las acciones de mejora desarrolladas. Supone igualmente la
obtencion de medidas directas acerca de la satisfaccion de las personas en la
organizacién, comprendido en el sistema de autoevaluacion basado en el modelo
EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad). Esta propuesta
profundiza en la medicién de la satisfaccién, y aunque plantea el seguimiento de la
mejora, no se observa el tratamiento de la misma en su desarrollo. Se
contextualizan variables explicativas de la satisfaccion laboral, de acuerdo a lo que
se plantea en el modelo EFQM.

(Noda Hernandez, 2004) desarrolla un modelo conceptual y un procedimiento
metodoldgico para la medicion y mejora de la satisfaccion laboral y externos en
entidades turisticas, integra aspectos fundamentales que posibilitan el
mejoramiento continuo de la calidad, la productividad, y por ende, la competitividad
de las organizaciones. Destaca la relacion existente entre productividad-
satisfaccion del cliente interno-satisfaccion del cliente externo. Propone una
expresion matematica que permite medir el grado de satisfaccion del cliente.
(L6pez, 2008) realiza una propuesta para la evaluacion de la satisfaccion laboral
donde no se concibe explicitamente un proceder documentado para su realizacion.
Su aporte esencial esta centrado en el instrumento de diagnéstico, que se
contextualiza a partir de la definicion de las dimensiones y variables, y que a partir
de su aplicacion, se procesan los resultados y se trazan acciones de mejora.

La metodologia de (Hernandez Junco, 2009), en aproximacion al propuesto por
(Martinez Rodriguez, 2008) trata, en lo fundamental, de una secuencia de tres
etapas consecutivas (Introduccion, Implementacion y Salida), cuatro fases que

implican a su vez, 7 pasos interrelacionados en su conjunto.
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El procedimiento para la evaluacion, analisis y diagnosis del nivel de satisfaccion
de (L6épez Dominguez, 2009) permite medir el nivel de satisfacciéon de directivos y
especialistas con los indicadores que miden los resultados de investigacion,
desarrollo e innovacion (1+D+i), ademas de determinar cuales son los problemas
de insatisfaccion y las causas que lo originan, realizando propuestas de
indicadores de la actividad. O sea, que lo acota solo a esto y no trabaja la
satisfaccion laboral desde un sentido amplio. Propone la evaluacion del nivel de
satisfaccion y define para esto: el disefio de la encuesta, aplicacion de la misma a
una muestra piloto y luego a la muestra final, asi como la evaluacion de los
resultados. Luego define un conjunto de indicadores de resultados de I+D+i y
realiza el analisis y diagnosis de los resultados obtenidos.

Por su parte, (Salvador Hernandez, 2009) presenta un procedimiento para la
gestion de la satisfaccion del cliente interno vinculado al desemperio laboral, el cual
permite demostrar la interrelaciéon de los elementos abordados, y tiene como
objetivo general fijar los pasos a seguir para lograr una gestion de la satisfaccion
del cliente interno en las organizaciones, vinculada al desempefio laboral.
Considera la satisfaccion laboral como un indicador de la gestion de capital
humano. Se definen cinco etapas: preparacién del estudio, diagnostico de la
satisfaccion del cliente interno, diagnostico del desempefio laboral, andlisis de
correlacion y de factores inhibidores, y por altimo, el proceso de mejora continua.
La autora refiere la importancia de la valoracion de los aspectos organizacionales
para el diagnéstico. Su propuesta integra un conjunto de aspectos esenciales a
considerar para la mediciéon de la satisfaccion laboral.

El procedimiento para el diagnéstico de la satisfaccion laboral de los profesores a
dedicacion exclusiva de la Universidad Bolivariana de Venezuela, sede Monagas
de (Rosillo Canales, 2012) constituye una herramienta metodoldgica de utilidad
para el andlisis sistematico de la satisfaccion laboral, ya que permite diagnosticar a
partir de la evaluacién de los factores o dimensiones que la integran; disefar
estrategias y acciones dirigidas a la mejora acorde a las insuficiencias detectadas;
e implantar las acciones de mejora y evaluar su efectividad, asumiendo un caracter
ciclico que proporciona la mejora continua. Se realiza una caracterizacion de la
organizaciébn y de sus trabajadores, aunque no enfocado a determinar los
elementos esenciales a tener en cuenta para el diagndstico de la satisfaccion
laboral.

De las metodologias analizadas (anexo 1.2) se selecciono para el presente trabajo
la de (Alvarez Santos, 2015) (anexo 1.3) debido a que realiza una propuesta con
varios aportes y que brinda la posibilidad de ser adaptado a cualquier organizacién

21



para su utilizaciébn. Ademas, considera los enfoques estratégico y sistémico, asi
como la retroalimentacion continua de la mejora como los procesos de la GCH.
Logra un equilibrio entre las tendencias actuales y los enfoques clasicos aportando
elementos novedosos, empleando métodos cuantitativos que permiten el analisis
del impacto de la mejora.

La metodologia a emplear consta de 5 etapas y 12 pasos donde se considera la
retroalimentacion. En la primera etapa se prepara a todo el personal de la
organizacioén, instruyendo acerca del objetivo y la importancia de la investigacion
para asi garantizar la colaboracion y tratar de eliminar la resistencia al cambio. En
la segunda etapa se realiza un analisis general de la empresa y el entorno para
dotar al investigador de conocimientos solidos sobre el ambiente organizacional. La
tercera etapa se enfoca en diagnosticar la satisfaccion laboral en que se encuentra
la empresa mediante la medicién y el posterior analisis de este indicador. En la
cuarta etapa se disefian e implementan las mejoras elaboradas. La evaluacion,
correccién y ajuste del plan de mejora se realiza en la Ultima etapa, y se procede a
la mejora continua. En cada etapa se proponen diversos métodos y técnicas
relacionadas con el objetivo de cada paso para su posible utilizacion, un rango
para la comparacion del estado actual de la satisfaccion laboral con el deseado, y
una explicacion consistente y abarcadora del objetivo y el modo de abarcar cada
paso.

1.4 Antecedentes de la satisfaccion laboral en la Unidad de Gestién y Disefio
de la Construcciéon (UGDC 1) perteneciente a VERTICE

Segun datos obtenidos de la revista Feria Internacional de la Construccion
(FECONS) el sector de la construccion cuenta en Cuba con un capital humano de
aproximadamente 230 mil trabajadores, 81 % (184 mil) en el sector estatal, y 19 %,
(43 mil) en el sector no estatal, estos trabajadores se organizan en 350 empresas,
68 cooperativas no agropecuarias y mas de 36 mil trabajadores por cuenta propia.
Del total aproximadamente el 35 % técnicos y el 50 % operarios. EI nUmero de
profesionales sobrepasa la cifra de 17 mil, distribuidos en las especialidades de
Ingenieria Civil, Arquitectura, Ingenieria Mecanica, entre otras y 1,051 trabajadores
brindan servicios de construccidn y asistencia técnica en 19 paises. El sector
cuenta también con un Sistema de Gestibn de la Calidad certificado en
organizaciones, para un 72% del total. Como se manifiesta en los datos
anteriormente mencionados el sector de la construccion esta en crecimiento y auge
en Cuba. Con el aumento del turismo y siendo esta una de las principales entradas

de divisas extranjeras al pais se hace necesario el aumento de la infraestructura
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hotelera ademas de su reparacion y mantenimiento debido a factores ambientales
gue influyen en el deterioro de las existentes.

La empresa VERTICE presta servicios de ingenieria y disefio de la construccion, y
mediante la Unidad de Gestion y Disefio de la Construccion 1 (UGDC 1) es la
encargada de brindar servicios ingenieros de la construccion consistente en la
administracion de obras hoteleras. Por lo que la UGDC 1 subcontrata a otras
empresas constructoras que son las que poseen la mano de obra mas importante,
los trabajadores directos a la produccion, y estos obreros se convierten en
trabajadores funcionales de la organizacion, y aunque en VERTICE se han
realizado varios estudios de satisfaccion laboral, no se ha analizado la satisfaccion
de estos trabajadores funcionales, que aunque no sean trabajadores directos, de
ellos depende la calidad y la terminacion en plazo de la obra, por lo que existe una
marcada dependencia entre el logro de los resultados planificados y el rendimiento
de los trabajadores a pie de obra. Ademas aunque estos trabajadores pertenecen
directamente a otras empresas, estas se subordinan a la UGDC 1 quien gestiona
todo lo relacionado con el capital humano en estas empresas directa o
indirectamente.

Las caracteristicas del trabajo en obras de la construccion, entre las que se
encuentra que el clima del pais se caracteriza por altas temperaturas, que el
turismo es principalmente de sol y playa por lo que las obras son en su mayoria en
las costas, donde existen vientos intensos, ademas de los riesgos que tiene una
obra de la construccion por las peculiaridades de la misma, provocan que el factor
trabajadores y sus necesidades y satisfaccion sean de vital importancia para las
empresas, no solo porque son la base para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, sino por ser un recurso invaluable y finito.

En la Unidad de Gestién y Disefio de la Construccién 1 (UGDC 1), que representa
a VERTICE, se ha observado una disminucion del rendimiento de los trabajadores
directos a la produccién en un 15 % en los resultados analizados en el ultimo afio,
junto con el aumento de las quejas de los trabajadores y diversas manifestaciones
de insatisfaccion dadas por las desfavorables condiciones de la alimentacion, el
agua y el transporte, la existencia de una pobre higiene en relacion con los
servicios sanitarios e insuficiencia de los servicio de retroalimentacién. Ademas se
han desarrollado varios analisis de la situacién, pero no se ha llegado a una
solucion viable debido a que no han sido aplicados procedimientos para
diagnosticar y mejorar la satisfaccion laboral lo que impide un correcto monitoreo

de la misma y dificulta el proceso de toma de decisiones, limitando las
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oportunidades de llevar a cabo acciones de mejora en la organizacion con un
caracter estratégico y sistémico.

1.5 Conclusiones parciales del capitulo

1. La Gestién de Capital Humano ha evolucionando hasta la actualidad y los
enfoques contemporaneos evidencian como las organizaciones consideran a su
capital humano como parte ineludible de la GCH, siendo considerada como un
indicador general de este sistema, pues cada uno de los subsistemas que lo
integran tributan de una forma u otra a la satisfaccion laboral

2. La satisfaccion laboral ha sido estudiada desde varios puntos como conceptos,
variables y dimensiones que influyen, factores y consecuencias determinantes, con
el objetivo de adoptar acciones que permitan atenuar los efectos negativos y
repercuta de forma positiva en las organizaciones

3. En el contexto tanto internacional como nacional se evidencia el desarrollo
paulatino que han tenido los estudios referentes a la satisfaccién laboral, surgiendo
varios procedimientos para su medicion y mejora continua, donde se destaca el
proceder de (Alvarez Santos, 2015), que se considera uno de los mas completos y
ajustables a las organizaciones, y es por ende el aplicado en la presente
investigacién

4. Se evidencio la existencia del problema profesional mediante un diagnéstico
inicial realizado en la organizacion, donde se aprecian un grupo de insatisfacciones
por parte de los trabajadores, debido a problemas que aun con el conocimiento por

parte de la direccion y los intentos de erradicarlos, permanecen vigentes
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Capitulo II: Aplicacién del procedimiento para la medicién y mejora de la
satisfaccion laboral

Con el objetivo de dar cumplimiento al objetivo general de la investigacion, en este
capitulo se resumen los principales resultados obtenidos de la aplicacién parcial
del procedimiento seleccionado en la Unidad de Gestion y Direccion de la
Construccion 1 (UGDC 1) perteneciente a la Empresa de Servicios de Ingenieria y
Disefios VERTICE.

2.1 Aplicacion parcial del procedimiento en la UGDC 1 de VERTICE

En este epigrafe se procede a iniciar la aplicacion parcial de la metodologia
seleccionada en la entidad objeto de estudio.

2.1.1 Etapa |. Preparacién del proceso de mejora

En esta etapa se llevaron a cabo reuniones y encuentros con los principales
directivos de la entidad, y en las diferentes areas de la empresa con el objetivo de
orientar a los trabajadores sobre el desarrollo del estudio y sus objetivos,
obteniendo como resultado la integracién y compromiso de todos los niveles de la
organizacién, ademas del reconocimiento de la importancia del analisis a realizar,
lo que facilita la aplicacion del procedimiento.

Paso 1.1. Compromiso de todos los niveles en la organizacion

Mediante reuniones y encuentros con los directivos de la empresa y el personal de
la organizacion, se dio a conocer el objetivo de la investigacion, el procedimiento a
llevar a cabo y las técnicas a emplear, enfatizando en la necesidad de colaboracién
y compromiso de todos los trabajadores en aras de mejorar la satisfaccion laboral
en la organizacion. Se seleccion6 como coordinador del grupo de trabajo a la
Directora de Capital Humano.

Paso 1.2. Constitucion del equipo de trabajo

Se confecciond el equipo de trabajo el cual esta integrado por 7 miembros que
poseen conocimiento general del tema objeto de analisis ademas de ser lideres
activos en la organizaciéon. EI mismo fue aprobado por la direccion de la
organizacién. Ademas se realiz6 el cronograma de actividades a realizar.

Paso 1.3. Capacitacion del equipo de trabajo

Se desarrollaron las acciones de capacitacion previstas con el objetivo de
solidificar los conocimientos del grupo de trabajo acerca del procedimiento a
emplear mediante la explicacion de la metodologia, los pasos que la integran, y las
técnicas a emplear y objetivos de cada paso.

2.1.2 Etapa Il. Anédlisis del ambiente organizacional

Esta etapa tiene como finalidad realizar un andlisis general de la situacion interna y

externa de la organizacion con el objetivo de centrar el estudio en las condiciones y
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caracteristicas actuales y reales que interfieren en la misma, para asi tener una
imagen global de la organizacion, hecho necesario para la aplicacion del método a
emplear y fundamental para el desarrollo del plan de mejora.

Paso 2.1. Caracterizacion del entorno externo a la organizacion

Econdmico

En el &mbito econdmico la situacién actual en el mundo y més especificamente en
nuestro pais puede influir positiva o negativamente en los trabajadores, algunos
ejemplos de estos son las afectaciones de la crisis economica mundial, ademas de
la existencia de una centralizacion del esquema de aseguramiento y financiero. Por
otra parte la necesidad de enfrentar la situacion econémica nacional y mundial
hace necesario la explotacion de los recursos existentes, y dado que el turismo
estd en aumento, la creacion y mantenimiento de la infraestructura hotelera
favorecen a las empresas constructivas dada por la amplia demanda de los
servicios de disefio e ingenieria debido al crecimiento del plan de construccion
planteado en los lineamientos 97, 287 y 288.

Politico legal

VERTICE tiene presente la influencia del gobierno y estd estrechamente
relacionada con el papel de las legislaciones y regulaciones vigentes para todas las
entidades, ademas responde a las mdltiples regulaciones que debe cumplir de
diferentes organismos rectores como el Ministerio de Finanzas y Precios, Ministerio
de Economia y Planificacion, Ministerio de la Informatica y las Telecomunicaciones,
Banco Central de Cuba y MTSS.

Social

Con el aumento del nivel cultural de la sociedad en general, la evolucién y difusion
de los términos relacionados con el bienestar del trabajador, la publicacién y
propaganda mediante medios de comunicacién en el pais como son el periddico
Granma, el Trabajadores, los programas televisivos como el noticiero y la mesa
redonda, y las redes sociales, tan de moda en la actualidad, de los problemas e
insatisfacciones de la poblacibn en general, abriendo un espacio para ser
escuchado, atendido y obtener respuestas a las inquietudes o situaciones,
provocan un aumento de las expectativas de la poblacion trabajadora y honesta,
gue conoce sus derechos y el estado le proporciona los medios para exigirlos.
Paso 2.2. Caracterizacion de la situacion actual de la organizacién

La “Empresa de Servicios de Ingenieria y Disefio de Holguin VERTICE”, creada el
4 de agosto de 2004 a través de la fusion de las empresas EMPAI -13 y la ESI
VERTICE, ubicada en calle Frexes esquina Guiteras, Holguin, Cuba CP. 80100. Se
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subordina al Grupo Empresarial de Disefio y Servicios Ingenieros de la
Construcciéon (GEDIC) y al Ministerio de la Construcciéon (MICONS).

Para la prestacion de los servicios ingenieros en obra, mediante la Resolucion 56
de fecha 13 de agosto de 2004, dictada por la Ing. Angela Felicita Pérez Rodriguez
en su condicion de directora general de la Empresa de Servicios de Ingenieria y
Disefio VERTICE, se aprobo la creacion de la Unidad de Gestion y Direccion de la
Construcciéon 1 (UGDC 1), dandole a esta unidad las facultades y funciones
previstas en el capitulo 1 del expediente de perfeccionamiento empresarial. La
UGDC 1 tiene como obijetivo principal representar a la empresa VERTICE a través
del contrato 02-2015 con la empresa inmobiliaria de las FAR (ALMEST) como
contratista para brindar el servicio ingeniero de la construccién consistente en la
administracion del Hotel Parcelas 7-8, en la cual se implementa un Sistema
Organizativo de la Construccion (SOC), estd contratada bajo la modalidad de
Precio por Acuerdo o “Llave en Mano” y se ejecuta en un régimen de trabajo y
descanso de doble turno y 26 dias laborables mensuales.

El Objeto Empresarial de VERTICE aprobado por la Resolucion Ministerial No.
527 del 2006, es:

Brindar servicios de construccién y montaje, a partir de subcontratar la totalidad de
estos servicios, en pesos cubanos y pesos convertibles,

Ofertar servicios de elaboracion de proyectos arquitectonicos, ingenieros y
tecnoldgicos para los nuevos objetivos inversionistas u obras, asi como para la
ampliacion, reconstruccion, conservacion, restauracion, reparacién, mantenimiento,
demolicion y desmontaje de objetivos existentes; de proyecto urbanistico; de
proyecto de arquitectura de interiores, decoracién, exteriores, areas verdes y
paisajismo; de proyecto de mobiliario, equipos, enseres, accesorios, dispositivos y
demas articulos estdndar o no y sus partes; de proyectos de sefalética; de
proyecto de impacto y condiciones ambientales; de elaboracion de maquetas;
servicios de fotografia de temas arquitectdnicos, ingenieros y constructivos; de
evaluacion de dafios a edificaciones; servicios técnicos topograficos y reproducciéon
y comercializacibn mayorista de planos, todos ellos en pesos cubanos y pesos
convertibles,

Brindar servicios de direccién y administracién de inversiones y obras en todo su
alcance para la ejecucion de nuevas inversiones, ampliacién, reconstruccion,
conservacion, restauracion, reparacion, mantenimiento, demolicion y desmontaje
de objetivos existentes, incluyendo los de caracter monumentario, histéricos y
patrimoniales; de prueba y puesta en marcha de inversiones y objetivos existentes
de cualquier tipo, todos ellos en pesos cubanos,
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Brindar servicios de posventa en pesos cubanos y pesos convertibles,

Brindar servicios de disefio grafico; de manuales de identidad empresarial, de
organizacion de inversiones; técnico-econdmicos y tecnologicos de evaluacion de
riesgos, vulnerabilidad y daflos de desastres naturales y tecnoldgicos; de
estimaciones econdmicas y levantamientos técnicos de impacto y condiciones
ambientales; de estimaciones y presupuestos econdmicos de inversiones y de uso,
reemplazo o reconstruccién de objetivos existentes; de innovacién tecnoldgica en
sistemas constructivos, tecnologicos e ingenieros, asi como ingeniero geotécnicos
aplicados a la construccion, todos ellos en pesos cubanos,

Ofertar servicios con técnicas informaticas de presentaciones digitales y de
desarrollo e implementacién, asi como efectuar la comercializacion mayorista de
programas computacionales propios de la actividad de ingenieria y disefio, todos
ellos en pesos cubanos,

Prestar servicios de apoyo legal de peritaje y de auditoria técnica y de calidad
relacionadas con las actividades de ingenieria y proyectos; de elaboracion,
reproduccion y realizar la comercializacion mayorista de documentacion cientifico—
técnica; de superacién técnico profesional y de consultoria relacionados con las
actividades de ingenieria y proyectos y de alquiler de locales, todos ellos en pesos
cubanos,

Comercializar, de forma mayorista, materias primas y materiales sobrantes de la
terminacién de inversiones y obras, al inversionista como primera opcion, previo
contrato y a las empresas comercializadoras del Ministerio de la Construccion, en
pesos cubanos.

Mision

La Empresa VERTICE se desarrolla con la mision de proporcionar a los clientes y
partes interesadas los servicios de ingenieria y disefio de la construccion altamente
cualificado y competitivo; generar mayor bienestar, desarrollo personal y
profesional de los trabajadores y contribuir al desarrollo sostenible de la comunidad
y el entorno.

Visién

Ser una organizacion de alto desempefio en los servicios de ingenieria y disefio de
la construccion.

Objetivo social

VERTICE asume el compromiso de implementar un Sistema Integrado de Gestién,
basado en los requisitos normativos de las NC ISO 9001; NC ISO 14001; NC
18001, NC 3001, NC ISO 50001, NC ISO IEC 27001 y Decreto Ley 281,
cumpliendo con los requisitos legales aplicables y con el propésito de:
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e Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion.

e Ser una empresa innovadora, realizando servicios de ingenieria y disefio que
satisfagan los requisitos y expectativas de los clientes.

e Lograr un capital humano motivado, protegiendo su salud e integridad en relacion
a la prevencion y control de los riesgos identificados en los procesos y actividades
con los que interaccionan.

e Minimizar los impactos ambientales negativos y prevenir la contaminacion
contribuyendo al desarrollo sostenible.

e Propiciar un clima socio-psicolégico favorable en la empresa, sustentado en el
conocimiento compartido y en la buena comunicacién que se establece entre los
publicos internos y externos.

e Crear una imagen exterior de la empresa, coherente con la identidad corporativa
gue favorezca el adecuado posicionamiento en el mercado.

e Mejorar el desempefio energético, contribuyendo al ahorro de energia.

e Asegurar la disponibilidad de informacion y de los recursos necesarios para
alcanzar los objetivos y las metas del Sistema Integrado de gestion.

Estructura

La estructura organizativa de la Unidad de Gestién y Direccion de la Construccion
namero 1 (UGDC 1) esta elaborada con un enfoque funcional. Su organigrama
puede clasificarse por su naturaleza como micro administrativo, por el &mbito en
especifico y por su presentacibn en vertical. También estan elaboradas las
declaraciones escritas de las funciones y responsabilidades.

Las caracteristicas de la organizacion funcional son:

« Autoridad funcional o dividida. Es una autoridad que se sustenta en el
conocimiento. Ningun superior tiene autoridad total sobre los subordinados, sino
autoridad parcial y relativa.

* Linea directa de comunicacion. Directa y sin intermediarios, busca la mayor
rapidez posible en las comunicaciones entre los diferentes niveles.

» Descentralizacion de las decisiones. Las decisiones se delegan a los 6érganos o
cargos especializados.

« Enfasis en la especializacion. Especializacion de todos los 6rganos a cargo.

Entre las ventajas de la organizacién funcional se encuentran:

* Maxima especializacion.

* Mejor suspension técnica.

» Comunicacion directa mas rapida.

» Cada organo realiza unicamente su actividad especifica.
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Algunas desventajas de la organizacién funcional son:

» Pérdida de la autoridad en el mando. La exigencia de una obediencia y la
imposicion de la disciplina, aspectos tipicos de la organizacion lineal, no son lo
fundamental en la organizacion funcional.

* Subordinacion multiple. La organizacién funcional tiene problemas en la
delegacion de la autoridad y en la delimitacion de las responsabilidades.

* Presenta una tendencia a la competencia entre los especialistas, ya que los
diversos Organos o cargos se especializan en determinas actividades; ellos tienden
a imponer a la organizacion su punto de vista y su enfoque.

Clientes

Los principales clientes son ALMEST, Direccion Provincial Vivienda, Direccion
Provincial de Salud Publica, Inmobiliaria Oriental, MITRANS, Empresas CAP,
ARTEX, IACC, CIMEX, MININT, Direccion Provincial Cultura, OBE, INDER, INRH,
Direccion Provincial de Educacién, Tribunal Provincial, Empresa Comandante
Ernesto Che Guevara, TRANZMEC, Empresa de Servicios Comunales, Empresa
de Recuperacion de Materias Primas, entre otros.

Proveedores

Entre los principales proveedores se encuentran ESCAMBRAY, TECNOTEX,
Empresas Constructoras del MICONS, EPPH, COPEXTEL, OBE, CUBIZA, CIMEX,
AICROS, SIME, ETECSA, ENIA, ONN, Lloyd 23 Register, DESOFT, SASA,
GEOCUBA, ATM Poder Popular, SITRANS, COSNTRUIMPORT, Papelera
Jatibonico, SEISA, SEPSA, AT Comercial, Comercializadora ITH, ESTH, Union del
Cemento, AUSA, ESUNI, MEDANO, DIVEP, CUPET, Unecamoto, Empresa Camilo
Cienfuegos, ECOAH, SERCONI.

Principales suministros

Los principales suministros son los propios de una obra de la construccion como
arena, piedra, cemento, acero, ademas todos los medios necesarios para la
composiciéon de las habitaciones y deméas éareas del objeto de obra en su
culminacién, debido a que VERTICE garantiza no solo la construccion de las
instalaciones, sino que realiza la entrega de las instalaciones con todo el mobiliario
y la parafernalia correspondientes. Y por otro parte se encuentran los materiales de
oficina desde hojas y portafolios hasta impresoras y computadoras.

Capital Humano

Para fines de esta investigacion se hace necesario sefalar la relacion existente
entre los trabajadores directos a la produccion, la UGDC 1 y VERTICE. La
empresa de servicios de ingenieria y disefio de Holguin VERTICE posee dentro de
su una Unidades de Gestion y Direccion de la Construccion (UGDC), esta
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subcontrata a otras empresas para que realicen el trabajo constructivo y estas
empresas se subordinan a la UGDC que es la que toma las decisiones finales y
provee de todos los implementos necesarios para el trabajador realizar su labor,
por lo que los trabajadores directos a la produccion son subordinados funcionales
no directos. La presente investigacion se realiza para la UGDC 1 a los trabajadores
funcionales.

Al realizar el andlisis del capital humano en la UGDC 1 (anexo 2.1) se aprecia que
de un total de 77 trabajadores existe un predominio del sexo masculino con un 74
%, ademas de contar con un personal especializado ya que en su mayoria son
universitarios (68%), las edades no presentan diferencias significativas ya que
todas estan en el rango de 20-30%. Las empresas subcontratadas (anexo 2.1) se
caracterizan por el predominio del sexo masculino (96%), un nivel escolar medio,
representando solo el 5% las personas universitarias, y por poseer una plantilla
mayormente joven representando los mayores de 60 afios solo el 7.4% estos
hechos son acarreados por las caracteristicas del trabajo, debido a las altas
exigencias fisicas y las bajas necesidades de emplear el intelecto ya que en su
mayoria las labores son monoétonas.

Tecnologia

La tecnologia empleada es muy diversa, en la UGDC 1 se utilizan principalmente
los materiales de oficina como computadoras, impresoras y scaners. Se emplean
software como el Exact y el Sipren-V, y ademas se poseen los canales por los
cuales fluye la informacion como la red, el correo y el chat. Permitiendo la
realizacion del trabajo con mayor fiabilidad y rapidez. Mientras que a pie de obra se
emplean gruas de varios tipos, camiones, pipas, entre otros.

2.1.3 Etapa lll. Diagnéstico del estado actual de la satisfaccién laboral

En esta etapa se procede a realizar el estudio mas centrado en las areas
seleccionadas, aplicando varios métodos para cuantificar la satisfaccion laboral
actual y asi al compararla con el estado deseado obtener los factores que inhiben
la misma.

Paso 3.1. Medicion del estado actual de la satisfaccion laboral

Primeramente se determiné que las brigadas objeto del estudio serian la Empresa
de Construccién de Obras Ingenieras numero 9 (ECOI 9) y la Empresa de
Construccién de Obras Arquitecténicas numero 19 (ECOA 19) por decision de la
direccion de la organizacion, debido a que presentan el mayor numero de
trabajadores y son las que se han mantenido mayor tiempo trabajando para la
UGDC 1.
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Se determin6 como método de estudio la encuesta variante Il (anexo 2.2)
elaborada por (Alvarez Santos, 2015), debido a las caracteristicas del capital
humano objeto de estudio, dadas principalmente por un nivel escolar medio.

La direccion de la organizacion decidi6 como estado deseado alcanzar un indice
de satisfaccion laboral bastante satisfactorio (75%) debido a que uno de los
objetivos sociales de la empresa es contar con un capital humano motivado y al ser
la primera vez que se realiza este tipo de analisis en la UGDC 1 a trabajadores
funcionales.

En las brigadas seleccionadas para la implementacion de la encuesta laboran en
total 541 trabajadores, mediante un muestreo aleatorio simple se determiné que es
necesaria la aplicacion del método a 230 trabajadores. Se empledé un muestreo
aleatorio estratificado para determinar la cantidad de trabajadores a encuestar en

cada brigada, los resultados del analisis se muestran en la tabla 2.1.

: Cantlc_iad de Tamano de Método a Estado Momento de
Brigada Trabajadore RN
S la muestra emplear deseado realizacion
ECOI 9 320 136 Encuesta,
observacion 75% (0.75) De febrero a
directa, (3.75) abril
ECOA 19 221 94 entrevista
Total 541 230

Tabla 2.1 .Resumen de los elementos organizativos para el proceso de medicién
de la satisfaccion laboral.

Como es la primera vez que se emplearon los métodos propuestos en la
organizaciéon, se debe realizar la validacion de los mismos de acuerdo con las
caracteristicas que presenta la misma. Para el desarrollo de esta tarea se emple6
el proceder planteado por (Hernandez Sampier, 2004) y (Gonzéalez Ferrer, 2010).
Las encuestas se pusieron a prueba para corregir los posibles errores en su
elaboracion y dejarlas listas para su aplicacion. Se consideré valido aplicar los
instrumentos a un 15% de la muestra seleccionada. Con la informacién obtenida se
crearon las matrices de datos que luego se procesaron mediante los paquetes
estadisticos SPSS (version 20.0, 2011) y Statistica (version 6.1, 2011). Se
comprobd la consistencia interna y la fiabilidad de la escala, a través del coeficiente
alfa de Cronbach, obteniendo un valor de 0.901, o sea de un 90.1 % esto implica
en una primera instancia, una estabilidad muy fuerte del instrumento por tanto, es
posible aplicarlo en otras muestras de forma confiable. El coeficiente Kaiser-Meyer-
Olkin prueba la suficiencia de los datos, es una estadistica que indica la proporcion
de variacion en sus variables. Los valores altos (cerca de 1.0) generalmente
indican que un analisis de factor puede ser Gtil con sus datos; si el valor esta
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menos de 0,50 los resultados del analisis de factor probablemente no seran muy
Gtiles; en este caso dicho coeficiente es mayor que 0,50.

Para la validacion del instrumento desde el punto de vista aparente y de contenido
se realizd la seleccion de los expertos, primeramente aplicando una encuesta
(Anexo 2.3) a los posibles candidatos y luego procesando los datos obtenidos en la
misma (Anexo 2.4), quedando seleccionados 7 expertos a los cuales se les
presentd la encuesta para su valoracion de acuerdo a las caracteristicas de la
organizacion. Se empleo el método Delphi para el procesamiento de los resultados.
Se realizaron ajustes con respecto a las variables demogréaficas a utilizar en la
recoleccion de la informacién. De forma general, existi6 consenso entre los
expertos, los cuales consideraron que el instrumento presenta una estructura
correcta, es comprensible, las preguntas responden a las variables que inciden en
la satisfaccion, y se ajusta a la finalidad del estudio, por lo que queda validado el
instrumento desde el punto de vista aparente y de contenido.

La validez se analiz6 desde el punto de vista del constructo o interno. El fenébmeno
estd dominado principalmente por dos ejes que explican en un 61.32% de la
varianza total. En el caso del primer eje esta explicado por las variables trabajo,
grupo de trabajo, directivos, estimulacién, condiciones de trabajo y servicios. Ello
explica de forma general la naturaleza y contenido de trabajo, grupo de trabajo y
directivos, estimulacion moral y material y condiciones de trabajo asociandolo a
una de las variables de condiciones de bienestar, que puede estar dado al hecho
de que muchas veces se asocian los servicios que brinda la organizacion,
principalmente a la ultima dimension. El segundo eje estd explicado en mayor
medida por las variables atencién a la vida superacion, seguridad de empleo y
régimen de trabajo descanso de la dimension condiciones de bienestar.

Los resultados obtenidos confirman que la estructuracion de los ejes sobre las
variables consideradas, son capaces de explicar el fendmeno en un buen grado.
Por otra parte, se realizé el analisis de la validez de criterio. Las matrices de datos
obtenidas se procesaron mediante el paquete estadistico Statistica 6.1 (2011),
donde se realizo un andlisis de correlaciones canonicas entre las preguntas que
responden a las variables de la satisfaccion laboral y la pregunta integral de
satisfaccion incluida en el instrumento (11), obteniendo un valor de R = 0,78415 y
Chi2 (10)=125,01 observandose que se encuentran correlacionadas. Las salidas
reportadas por cada relacion, demuestran el vinculo que se establece entre los
valores obtenidos por cada variable y el valor de satisfaccion general, desde el

punto de vista concurrente.
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Por otra parte se determind la fiabilidad de las preguntas 11 y 12, donde a partir de
lo expuesto por (Hernandez Sampier, 2004), “En ocasiones solo basta una
pregunta para recolectar la informacién necesaria sobre la variable a medir’.
Determinandose la confiabilidad individual de 0,90 > 0,89, por lo que son confiables
los resultados.

De forma general se observa que existe fiabilidad en la escala y el instrumento es
confiable desde el punto de vista aparente, de contenido, de constructo y de
criterio.

Paso 3.2 Analisis del estado actual de la satisfaccion laboral

Los datos obtenidos con la aplicacion de la encuesta fueron procesados en el
Software Excel, en la tabla 2.2 se observa el calculo del ISL teniendo en cuenta el
peso otorgado por los expertos y el valor obtenido mediante las encuestas
realizadas a los trabajadores, obteniendo un indice de satisfaccién global de 2.75,
siendo el estado deseado 3.75 dado que el 75%, corresponde a 3 3/4 partes de
100, de un méximo de 5, por lo que la satisfaccion laboral es poco satisfactoria.
Cabe destacar que las variables mas afectadas en cuanto al valor dado por los

trabajadores fue servicios, condiciones de trabajo estimulacién y apoyo.

Variables Peso (We) Valor (Va) ISL (Va*We)
Trabajo 0.016 4.18 0.07
Grupo 0.079 4.54 0.36
Directivos 0.060 3.94 0.24
Estimulacién 0.033 3.45 0.11
Condiciones de trabajo 0.082 3.34 0.27
Régimen de trabajo 0.066 3.79 0.25
Servicios 0.103 2.57 0.26
Apoyo 0.103 3.47 0.36
Superacion 0.117 4.02 0.47
Seguridad de empleo 0.086 4.16 0.36
ISL general 2.75

Tabla 2. 2: Calculo del ISL por variables.

En relacion con la comparacion de los resultados de ambas brigadas (figura 2.1) no
se aprecian diferencias significativas ya que las mismas son de 0.001. Por lo que
no se puede expresar que en una brigada exista mayor disgusto que en otra. Esto
debido a que todas las brigadas reciben los mismos servicios y tienen las mismas

condiciones que provee la UGDC 1.
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Figura 2.1: IGSL por brigadas

En comparacién con el indice de satisfaccion laboral obtenido, los valores dados a
las preguntas 11 y 12 de la encuesta que eran de manera global, se aprecia una
diferencia significativa, ya que estos son superiores al estado deseado, suceso que
puede haberse provocado por una idealizacién de la satisfaccién, ya que luego de
medir cada variable en la encuesta al llegar a estas preguntas el encuestado puede
tender a valorar positivamente. Ademas durante la aplicacion de las encuestas se
evidencio en varias ocasiones que los trabajadores optaban por altos valores en
estos items debido a la necesidad salarial y de empleo como ciudadanos y

sustentos de familias que provoca en ellos una dependencia para con el trabajo.

0.9
0.8
0.7
0.6
0.5 -
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0.2 -
0.1 -
0 -
Satisfaccion global Compromiso

Figura 2.2 Relacion entre ISL y indicadores generales en la encuesta.
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Al comprobar que el indice de satisfaccion laboral calculado es inferior al deseado
se procedié a analizar cada variable de manera independiente. Iniciando con el
analisis de la satisfaccion laboral por dimensiones (figura 2.3) y una comparacion
con el estado deseado y el maximo valor alcanzable (figura 2.4), lo que nos da una
perspectiva para andlisis posteriores. En estas figuras se aprecia que las
dimensiones que se encuentran por debajo del estado deseado son las
condiciones de trabajo, la estimulacion moral y material, y las condiciones de
bienestar. Cabe destacar que por el trabajo de la construccion ser tan demandante
principalmente de manera fisica la dimension naturaleza y contenido de trabajo no
se ve tan afectada, por otra parte se evidencia que en las diferentes brigadas y
cuadrillas existentes se aprecian buenas relaciones entre los grupos de trabajo,
debido a que la interaccion entre estos es constante y necesaria para la realizacion

del trabajo.

Indice de Satisfaccién Laboral por dimensiones

0.9500
0.9000
0.8500 0.8478
078357
0.8000
0.7500
0.7202
0.7000
0.6896
0.6678

0.6500

Naturaleza 'y Trabajo en grupo y Estimulacion moral Condiciones de Condiciones de

contenido de papel de directivos y material trabajo bienestar

trabajo
ISL por dimenciones Estado deseado

Figura 2.3: indice de Satisfaccion Laboral por Dimensiones.
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Figura 2.4: Comportamiento del ISL por dimensiones y comparacion con el estado

deseado y el valor maximo alcanzable.
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Figura 2.5: Oportunidad de mejora por dimensiones.

A cada valor del indice de Satisfaccion Laboral por dimensiones se le encontré la
diferencia con respecto al valor maximo que pueden alcanzar, y mediante una
gréfica (figura 2.5) se obtuvieron las dimensiones que ofrecen mayor oportunidad
para la mejora de la satisfaccion laboral.

Se aprecia que las mayores oportunidades para la mejora de la satisfaccion laboral
la ofrecen las condiciones de trabajo, la estimulacion moral y material y las
condiciones de bienestar, completando entre todas casi el 80% de las causas, por
lo que debemos priorizar las soluciones a estos problemas en el plan de mejora.
Cabe destacar que la estimulacién moral y material en la UGDC 1 aunque muestre
valores bajos en la consideracion de los trabajadores mediante un analisis de los
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salarios en el pais en comparacion con el de estos trabajadores se determind que
los trabajadores de la construccidn reciben el pago de sus salarios por rendimiento,
superior a muchos del pais, lo que demuestra que la insatisfaccion de estos esta
mayormente infundada y condicionada por la insatisfaccion global en la nacién con
respecto al salario, ademas reciben cada semestre modulos de alimentacion y se
realizan semanal, trimestral y anualmente chequeos de emulacion donde se
reconoce la labor de los trabajadores mas destacados. No se desprecia la opinion
de los trabajadores y se tiene en cuenta que todo es mejorable, pero dentro de las
posibilidades econdmicas y legales sale de las manos de la empresa el aumento o

mejora de la estimulacion material, no asi de la moral.
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Figura 2.6: Relacion de pesos especificos.

En la figura 2.6 se manifiesta que segun el criterio de los expertos las variables que
poseen menor importancia son la satisfaccion con el trabajo que realizan, la
estimulacién que reciben y la relacién con los directivos, mientras que las mas
importantes son la superacion que se ofrece, el apoyo para resolver los problemas
personales y los servicios que se ofrecen, mostrandose las demas variables con
una importancia moderada. Al analizar estos resultados se puede decir que las
puntuaciones otorgadas por los expertos corresponden no solo al nivel de
importancia, sino que tuvieron en cuenta las posibilidades reales de cambio, esto
se manifiesta al otorgar puntuaciones bajas a variables como la satisfaccién moral
y material y el trabajo que se realiza, en el caso de la primera debido a lo
anteriormente explicado, y el segundo caso dado porque por las caracteristicas del
trabajo de los obreros de la construccion es dificil enriquecerlo, ya que este de por
si repercute en el salario y es por el mismo una fuente de motivacién, ademas

exige conocimiento, habilidades y experiencia.
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En relacién con el valor aportado por los trabajadores mediante la encuesta (figura
2.7) se observa que las variables mas afectadas son los servicios que se ofrecen,
las condiciones de trabajo, la estimulacion y el apoyo para resolver los problemas
personales. Aunque hay otros que estan cercanos a la linea, que marca el estado

deseado que es 0.75, como la relacion con los directivos y el régimen de trabajo y

descanso.
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Figura 2.7: Relacién de valores aportados por encuestados.

Como existe una diferencia entre los pesos otorgados por los expertos se hace
conveniente la comparaciéon de los atributos con respecto a dos aspectos,
importancia y valoracion, conformandose una matriz de relacion (figura 2.8) que se
recoge en (Noda Hernandez, 2004), donde muestra el estado de cada variable
teniendo en cuenta el peso otorgado por los expertos? en el eje de las ordenadas y
el valor dado por los trabajadores encuestados en el eje de las abscisas,
clasificandolos en criticos, indiferentes, aceptables u 6ptimos, encontrando en
estado critico a las variables servicios que se ofrecen, apoyo para resolver
problemas personales y condiciones de trabajo. Identificando asi estas como las
limitantes para una satisfaccion optima de los trabajadores. Cabe destacar que
aunque la variable estimulacién se vio afectada con respecto al valor otorgado por
los trabajadores encuestados, al relacionar este valor con el peso dado por los
expertos se encuentra que la relacion no es lo suficientemente influyente para ser

critico.

2 . .
Expertos seleccionados de la empresa mediante encuesta.
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Matriz de relacion

012
A\ L T4

Critico B Superacion Optimo
H Servicios = Apoyo
Condiciones de 5 Empleo
trabajo 5 Grupo
0.065 I_R_ég_imen de W

= Directivos

u Estimulacion

5 Trabajo

Indiferente Aceptable

[<~]

0.50 1.00

Figura 2.8: Matriz de relacion.

En funcion del comportamiento de las variables anteriormente analizadas se
determinaron los factores inhibidores de la satisfaccion laboral, mediante la
observacion directa, entrevistas a directivos de la UGDC, de las empresas
subcontratadas, interaccion con jefes de brigada y algunos trabajadores
destacados se logré inducir los principales factores que afectan a cada variable, no
solo de las incluidas en la encuesta, sino de todas las que influyen en la
satisfaccion laboral mencionadas en el primer capitulo.

Los resultados obtenidos fueron plasmados en un diagrama causa-efecto (anexo
2.5) para su rapida y facil visualizacion.

Naturaleza y contenido de trabajo

Retroalimentacion

El plan de trabajo en ocasiones es desconocido por los trabajadores, lo que influye
negativamente a trabajadores cuyo salario es por rendimiento. El responsable de
proveer esta informacion son los jefes de brigada, pero los mismos en ocasiones
se encuentran desactualizados sobre el tema ya que no llevan un control. Lo que
causa problemas en el momento de determinar el salario.

Trabajo en grupo y directivos

Directivos
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Los jefes de brigada en ocasiones no poseen el conocimiento adecuado sobre la
labor que realizan sus subordinados, lo que provoca Ordenes contradictorias.
Comunicacion

El desconocimiento o informacién vaga sobre algunos temas causa inconformidad
debido a la falta de comunicacion.

Participacion

Los trabajadores tienen participacion limitada en las decisiones de la organizacion
vinculadas al contenido de trabajo y perciben que es insuficiente la atencién
prestada a los criterios emitidos y en ocasiones algunas decisiones no son
consultadas por los niveles inferiores.

Estimulacion moral y material

Percepcion

Algunos trabajadores presentan inconformidad en relacion con el grupo escala en
el que se encuentran. Ademas consideran insuficiente el estimulo material que
reciben para satisfacer sus problemas personales.

Condiciones de trabajo

Higiénicas

En el area de trabajo de los obreros directos a la produccién, pie de obra, existe
solo una instalacion sanitaria para un niumero elevado de trabajadores y la misma
no posee la limpieza requerida, por lo que la higiene se ve realmente afectada,
ademas de la comodidad y pulcritud de los trabajadores.

Aseguramiento

En cuanto a los medios de trabajo en varias ocasiones las herramientas se
presentan desgastadas, dificultando el trabajo, y la falta de materiales causan que
los trabajadores estén ociosos por largos periodos de tiempo.

Condiciones de bienestar

Servicios

El transporte para los trabajadores es insuficiente, causando grandes
aglomeraciones en las guaguas, debido a que estas cargan muy por encima de lo
legalmente establecido, provocando en algunos casos accidentes. El transporte lo
provee a la UGDC la Empresa de Produccion de Prefabricado de Holguin y
transportacién (EPPH y transporte).

La alimentacién se ve afectada debido a la deficiencia en su elaboracién y
distribucion a la empresa, afectando estas los horarios de trabajo, ademas de su
despacho a los obreros, debido a que las pantristas se limitan a servir la comida
que fue elaborada muchas horas antes. AT Comercial es la encargada de la
elaboracion de los alimentos y GARBO la encargada de servirla.
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Los trabajadores han expresado en varias ocasiones su disgusto porque carecen
de un bien vital como es el agua en sus puestos de trabajo, causando esto mayor
desgaste fisico y mental, agudizado por las caracteristicas del trabajo debido a que
este es bajo el sol y requiere un gran esfuerzo fisico.

Atencion a la vida

Los trabajadores no sienten un apoyo por parte de la organizacion para resolver
sus problemas personales.

2.1.4 Etapa IV: Disefio e implementacion del plan de mejora

Paso 4.1: Elaboracion del plan de mejora

Mediante un andlisis de los factores internos y externos que influyen en la
insatisfaccion laboral y sus causas se desarrollaron varios encuentros para
conformar el plan de mejora (anexo 2.6) con el objetivo de dar solucién a las
deficiencias encontradas.

Las estrategias planteadas en el plan de mejora fueron valoradas en la
organizacion y aprobadas por la direccion. Se desarrollaron estrategias teniendo en
cuenta las variables afectadas, y se realizaron especificaciones sobre algunos
acciones (anexo 2.7), ademas de un diagrama de Gantt (anexo 2.8) mediante el
software Microsoft Project 2010, donde quedo ilustrado el recorrido en el tiempo a
seguir para completar el plan de mejora y los responsables de las diferentes
tareas.

Como es la primera vez que se aplica este procedimiento en la Unidad de Gestion
y Direccién de la Construccion (UGDC 1) de VERTICE, queda para una posterior
aplicacion la evaluacion de la efectividad de las medidas tomadas en su
generalidad para aprovechar las oportunidades de mejora en todas las
dimensiones y sobre todo en las que se diagnosticaron con problemas. La mejora
de la satisfaccion laboral en la entidad, se determinard a partir de la aplicacion
sistematica del procedimiento, asi como en la incidencia sobre las variables y
dimensiones, estableciendo criterios de comparacion.

2.2 Conclusiones parciales del capitulo

1. La aplicacion del procedimiento para la medicion y mejora continua de la
satisfaccion de los trabajadores en la organizacion objeto de estudio, posibilito
constatar su factibilidad y conveniente utilizacién como una herramienta efectiva de
trabajo para la toma de decisiones

2. Se demostro la fiabilidad y validez de la variante de encuesta Il propuesta por
(Alvarez Santos, 2015) y su utilidad para diagnosticar la satisfaccion laboral en
ambientes de trabajo mas dinamicos

3. El empleo del procedimiento permiti6:
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Detectar el conjunto de amenazas y oportunidades, debilidades y fortalezas
gue posee la organizacion

Diagnosticar el estado de la satisfaccion laboral mediante las diferentes
variables y dimensiones de manera reiterada y planificada

Identificar las principales insuficiencias existentes en la organizacion y
determinar sus causas

Implementar estrategias de mejora continua para incrementar la satisfaccion

laboral en la organizacion
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Valoracion de los impactos econdmicos, sociales y medioambientales

Al evaluar los resultados obtenidos con la investigacion, se puede plantear que la
misma puede reportar impactos econémicos, sociales y medioambientales.

Desde el punto de vista econdmico se considera que el trabajo realizado puede
originar los siguientes efectos:

Mejorar los indicadores de desempefio laboral definidos en la organizacion, lo cual
influird en los indicadores de eficiencia y eficacia de la entidad

Emplear adecuadamente los recursos materiales y financieros, a partir de la
planificacion, organizacién y control de los mismos

Desde el punto de vista social se considera que el trabajo realizado puede
originar los siguientes efectos:

Dotar a la organizacion de un procedimiento para la mejora de la satisfaccion
laboral, con la descripcion de las técnicas y vias necesarias para su
perfeccionamiento y retroalimentacion, lo cual permite determinar los problemas
qgue inciden en la satisfaccion de los trabajadores y erradicarlos

Contribuir mediante el plan de mejora a que se incrementen los niveles de
satisfaccion laboral en la organizacion, asi como mejoras en el desempefio
individual y organizacional

Favorecer eficientemente el proceso de toma de decisiones a todos los niveles
correspondientes de la organizacion

Propiciar progresivamente una cultura de cambio, tanto en las formas actuales de
pensar como en las de actuar, dotando a la organizacion de la flexibilidad para
adaptarse a los cambios internos y del entorno, favoreciendo asi la participacion y
el compromiso efectivo de los trabajadores y directivos

Desde el punto de vista medioambiental se considera que el trabajo realizado
puede originar los siguientes efectos:

Conocer los niveles de satisfaccion que poseen los trabajadores en aspectos como
el amiente laboral en que se desarrolla y conducir a la eliminacion o mitigacion de
condiciones de trabajo no deseadas

Ambientar, reordenar y mantener la higiene de los locales de trabajo
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Conclusiones

La realizacion de esta investigacion posibilito la obtencion de resultados
satisfactorios, cumpliéndose el objetivo general propuesto de mejorar la
satisfaccion laboral aplicando el procedimiento.

Es conveniente, al respecto, analizar las siguientes consideraciones:

La bibliografia consultada, tanto nacional como internacional, en torno a la
satisfaccion laboral, y la elaboracion del marco tedrico préactico referencial de la
investigacion, evidencia la existencia de un problema profesional dado por la
necesidad de mejorar la satisfaccion laboral en las organizaciones actuales debido
a la importancia de este indicador dentro de la GCH.

Se evidenci6 la validez del procedimiento de (Alvarez Santos, 2015) para el
cumplimiento del objetivo de la investigacion y dar solucion al problema planteado,
siendo una herramienta Gtil para el buen desempefio de las organizaciones.
Mediante la aplicacion del procedimiento para la mejora de la satisfaccion laboral
se obtuvo:

El indice general de satisfaccion laboral actual de la empresa, que se encuentra en
estado poco satisfactorio.

Los factores que inhiben la satisfaccion laboral en la entidad objeto de estudio. En
este caso las dimensiones méas afectadas son los servicios que se ofrecen y las
condiciones de trabajo.

Una base de datos en Excel que permita el procesamiento de los datos para
futuros analisis.

Un plan de mejora para subsanar los problemas detectados.
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Recomendaciones

1. Considerar los resultados obtenidos en la investigacion para la toma de
decisiones en la organizacion y el mejor desempefio de las mismas

2. Cumplir con las estrategias y plan de accion disefiado atendiendo a las
deficiencias encontradas en la entidad objeto de estudio para elevar la satisfaccion
de los trabajadores

3. La alta direccion de la organizacion debera continuar con la aplicacion del
procedimiento para la medicion y mejora de la satisfaccion laboral, favoreciendo el
desempeiio individual de los trabajadores y de la organizacion

4. Continuar la divulgacion de las experiencias y resultados obtenidos en el
trabajo de investigacion para la generalizacion de los resultados, favoreciendo

futuras investigaciones
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Anexos

Anexo 1.1 Dimensiones y variables vinculadas a la satisfaccion laboral a

emplear en la investigacion. (Alvarez Santos, 2015)

Dimensiones Variables
Variedad Grado en que el trabajo requiere de diferentes conocimientos,
(vh) habilidades, capacidades, experiencias y actitudes para ejecutarlo.

Identificacion

(1)

Grado en que el trabajo requiere el completamiento de un “todo” o
algo identificado, visible como resultado.

Grado en que el trabajo que se realiza repercute sobre la vida o

Slgm{g:)amon trabajp p_rppio 0 de otras personas, dentro o fu_era_ de la

Naturaleza organizacion, asi como su impacto en procesos u organizaciones.
contenido de Grado de independencia que el trabajo le brinda a los trabajadores
trabajo Autonomia para la planeacién de sus tareas y los métodos a utilizar, asi como

(A) desarrollo de otras responsabilidades y la realizacion actividades
de direccion.

Grado en que el proceso de trabajo y sus actores (equipo directivo,

. .. | los compairieros, clientes internos o externos del proceso en que

Retroalimentacion . L . = \

(R) se trabaja) proveen al individuo de Ig |m_‘ormaC|on clara y directa
que le permita valorar su eficacia, sus resultados vy
correspondencia con los reconocimientos obtenidos.

Cohesion Grado de unidad y armonia en las relaciones entre los
© trabajadores, en aras de lograr las metas grupales.
Atractivo Grado en que el grupo ofrece satisfaccion de estar en él y existe el

(AY) apoyo del grupo a sus miembros.

Relaciones Grado en que las relaciones entre los trabajadores de la

(Ri) organizacion son favorables.

Trabajo en o Grado en que cada miembro del grupo se relaci_ona. con las

grupo y 1os Participacion restantes personas y se compromete con la organizacién, para

directivos (P) contribuir a la definicién y a la puesta en marcha de los objetivos
gue la conciernen, favoreciendo la toma de decisiones.

Grado en que se percibe que la direcciébn del grupo y la

Directivos organizacién tienen las cqmpetencias_ para de_sarrqIJar su trabajo,

(Id) asi como el empleo de métodos y estilos de direccion adecuados,

gue garantiza la existencia de adecuados niveles de comunicacion
y supervision oportuna.

Comunicaciéon

Grado en que se desarrolla una adecuada retroalimentacion.

(Co)
Suficiencia Grado en que la estimulacibn material resulta suficiente para
. ., (Sf) satisfacer necesidades personales racionales.
Estimulacion —
Reconocimiento . . . . :
moral y (Rc) Grado de satisfaccion con la estimulacion moral que se recibe.
material . - - — .
ateria Equidad Grado en que el sistema estimulador es percibido como justo por
(E) los trabajadores.
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Anexo 1.1 Dimensiones y variables vinculadas a la satisfaccion laboral a

emplear en la investigacion (Alvarez Santos, 2015). (Continuacion).

Vinculacion Grado en que se relaciona la estimulacion moral y material con las
Estimulacion V) competencias y los resultados del trabajo.
moral y Percepcion | ©rado en que el sistema estimulador es dominado por el total de
material (Pr; trabajadores, es decir, el grado de conocimiento de lo que se
espera recibir en funcion del desempefio.
Grado en que es percibido por el trabajador que en el ambiente de
Seguras . : i S 2 o .
(Cq) trabajo no existen riesgos (posibilidad de dafio), o si existen estan
9 debidamente controlados.
fo: Grado en que el trabajador percibe un ambiente adecuado, limpio,
(E) armonioso, agradable, organizado con un uso correcto de la
decoracion y colores, areas verdes y otros elementos.
o Grado en que es percibido por el trabajador que las condiciones
Higiénicas . : . :
o ambientales no tienen afectacion alguna para la salud o incluso,
Condiciones de (H)

trabajo

no afectan su concentracion o su estado animico.

Aseguramiento

(A)

Grado en que la organizacibn le garantiza los medios,
equipamientos e insumos de trabajo para el desarrollo correcto y
eficaz de su labor.

Ergondémicas

Grado en que el disefio de los medios de trabajo (equipos,
herramientas, muebles) y su ubicacion se ajustan de acuerdo al
propio criterio de los trabajadores, a los requerimientos

Condiciones de

(Eg) psicofisioldgicas. Es decir, no se siente fatiga derivada de estos
elementos.
Régimen Grado en que el régimen de trabajo y descanso se ajustan a las
(Rtd) expectativas y necesidades del trabajador.
- Grado en que las condiciones de alimentacion, transporte,
Servicios L . o )
(SV) comunicaciones se ajustan a las caracteristicas del trabajo y

necesidades del trabajador.

Atencioén a la

Grado en que la organizacion ofrece posibilidades para satisfacer
las necesidades de sus trabajadores y sus familiares (vivienda,

bienestar vida . . . oy .,
(AV) circulo infantil, practica de deportes, atencion a la salud,
actividades culturales, sociales y de recreacion).
Superacion Grado en que cada cual percibe que son atendidas sus
(Spp) expectativas de desarrollo y de crecimiento personal y profesional.
Se%l::dlggl de Grado en gue la organizacion les brinda una garantia estable de
(Spe) empleo a los trabajadores.
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Anexo 1.2 Seleccién del procedimiento a aplicar en la UGDC 1 de VERTICE.

Diagnostico organizacion Medicion y analisis SL Mejora SL
.| Elementos | Elementos ' Disefio Procesamiento Plan Evaluacion

el Lo entomo | organizacion PR instrumento |  resultados mejora mejora
Cuesta
Santos (1990) A X .

Gasteiz

(2001) X X X X

Noda

Hemandez X X X X X X

(2004)

Alvarez
Lopez (2008) 3 ’ X .

Hemandez
Junco (2009) X X A .

Lopez

Dominguez X X X

(2009)

Salvador

Hemandez X X X X X

(2009)

Rosillo

Canales X X X X X

(2012)

Alvarez
santos (2015)| X X X x X : )
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Anexo 1.3 Procedimiento general para la mejora de la satisfaccion laboral

(Alvarez Santos, 2015).

-

. ) N\
Etapa |. Preparacion del proceso de mejora
Paso 1.1. Compromiso de todos Pzso 1.2. Constitucion del equipo
los niveles en la organizacion de trabajo
Paso 1.3. Capacitacion del equipo ]
de trabajo
J L /

Etapa ll. Analisis del ambiente organizacional

Paso 2.1. Caractenzacion dsl

Paso 2.2. Caractenzacion de la

entorno a la organizacion situacion actual de la organizacion
MmN 11 J
E
J Pasec 1.1. Medicion del estado Paso 3.2. Analisis del estado actual
0 actual de la satisfaccidn laboral de |a satisfaccion laborai
R \,
A
4 Etapa IV. Disefio e implementacion del programa de mejora )
C _ ~
0 Paso 4.1. Elaboracion del Faso 4.2. Preparacion de las
ma de majora condiciones para la
N > implementacion del programa
T )
L Paso 4.3. Implementacion del |
N programa de mejora
U \_ M J
A —
!
Etapa V. Evaluacién, correccién y ajustes
Paso §.1. Evaluacion dsl Paso 5.2. Correccion y ajustes
programa de meiora
J
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Anexo 2.1 Caracterizacion del capital humano en la UGDC 1 de VERTICE y las

empresas contratadas.

Sexo (UGDC 1) Edad (UGDC 1)

H menores35 Mde 36345 Wde 46359 H masde 60

HF =M

Nivel escolar (UGDC 1)

M uniwversitario H preunive rsitario W secundaria M primaria

&

Edad

HMmenores35 Mde 36345 Wde 46359 M masde 60

Sexo

HF =P

Nivel escolar

B universitarioc M preuniversitaric ™ secundaria M primaria
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Anexo 2.2 Encuesta para diagnosticar la satisfaccion laboral a emplear en la
investigacion. Variante Il propuesta por (Alvarez Santos, 2015)

Estimado trabajador: Se esta realizando un estudio con el objetivo de conocer el
estado actual en que se encuentra su satisfaccion laboral. Seria de mucha utilidad
contar con su opinion que contribuird a un mejor desarrollo del estudio. El éxito de
esta tarea dependerd en mucho de la participaciébn y colaboracion de usted.
Instrucciones: A continuacion se relacionan una serie de preguntas para que
marque con una X de acuerdo con su nivel de satisfaccion, tomando como base la

escala de valores siguientes: Nunca, en ocasiones, con frecuenciay siempre.

éSe siente satisfecho en la En Con .
No. . - . Nunca . . | Siempre
organizacién con (1...10)? ocasiones | frecuencia
1 El trabajo que realiza
2 El grupo de trabajo
3 Los directivos
4 La estimulacidn que recibe
5 Las condiciones de trabajo

El régimen de trabajoy
6 descanso
establecido

7 | Los servicios que se le ofrecen

El apoyo que se le brinda para
8 resolver sus problemas
personales

9 | La superacion que se le ofrece

10 La seguridad de empleo

éSe siente satisfecho de forma

11 o
general en su organizacion?

¢éSe considera comprometido
12 con
su organizacion?

Datos generales
1. Edad: Menoresde 35afios._ De36a45 De46a59  Miasde60afios
2. Nivel escolar: primaria ___ secundaria ____ preuniversitario ____ universitario
3. Categoria ocupacional: cuadro ___ técnico ___ servicio__ operario___ administrativo____
4. Afios de experiencia en la organizacion: Hasta5__De6al1l0__De1l1a20__ Masde20 __
Gracias por su cooperacién
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Anexo 2.3 Encuesta para determinar el grupo de expertos.

Estimado compariero (a): Un grupo de investigadores se encuentra realizando un
estudio para la medicion y mejora de la satisfaccion laboral en la organizacion.
Para ello, es preciso, contar con un grupo de expertos que contribuya con sus
conocimientos en esta investigacion. Se ha seleccionado a un grupo de
investigadores, entre los cuales usted se encuentra, que han trabajado en este
campo Yy poseen conocimientos al respecto, para de ellos seleccionar
aguellos que sean expertos y puedan colaborar en la evaluacion de las
herramientas para la medicion y mejora de la satisfaccion laboral. Es de mucha
utilidad contar con su opinién; la misma contribuirda a un mejor desarrollo de la
investigacion. El éxito de esta tarea dependera en mucho de la participacion y
colaboracion de usted.

1. Evalle el grado de competencia que usted considera que posee cada
investigador sobre el tema en andlisis, considerando la escala ascendente desde 1
hasta 10 (mayor grado de competencias). Puede incluir a otros investigadores si lo

considera necesario.

Posibles expertos (1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |10
A

mimoOon0O|®

G
2. Realice una autovaloracion sobre el grado de incidencia que ha tenido en su

conocimiento cada una de las fuentes de informacibn que se relacionan
seguidamente. Marque con una X, segun corresponda, en A (alto), M (medio) o B

(bajo) el grado de influencia.

Fuente del conocimiento Grado de influencia de cada una de las
fuentes
A (Alto) M (Medio) B (Bajo)

Andlisis tedricos realizados por usted

Experiencia de trabajo en la actividad

Trabajo de autores nacionales consultados

Trabajo de autores extranjeros consultados

Su propio conocimiento del estado del
problema en el territorio y el pais

Su intuicidn

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 2.4 Seleccién de grupo de expertos para evaluacion de métodos.

Posibles
expertos

1 23 456 7 8 9 10 Total Moda Media Kc

e
oNvlo|oNoONGSelo

PP
NEBowo~Nooh~wNBR

Posibles

Seleccionados
expertos

A=
NhBowo~v~ourwnr
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Anexo 2.5 Diagrama causa-efecto de resultados obtenidos en la
investigacion.

Naturaleza y Trabajo en Estimulacion
contenido de grupoy moral y
trabajo directivos material

Insatisfaccion
laboral en la
UGDC 1

’j.ﬂl/m»
id

Condiciones

Condiciones

de trabajo de bienestar
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Anexo 2.6 Plan de mejora de la satisfaccion laboral en la UGDC 1.

Variables Acciones Ejecutan Responsables Periodo
. Yisel M. Poso
Establecer un sistema Pérez Julio-agosto
Retroalimentacion | de retroalimentacion del iali Director UGDC g
trabajo Especialista B en 2018
' GCH (EP)
Dar sequimiento alos | yice| . poso
criterios emitidos por los Pérez
Participacion trabajadores y explicar iali Director UGDC Trimestral
los motivos de los Especialista B en
. GCH (EP)
cambios.
Realizar un andlisis del
proceso _d,e seleccu_)n y Yisel M. Poso
capacitacion de los jefes P&
. erez
de brigada para Especialista B en Julio-Agosto
Directivos identificar si poseen el b Director UGDC g
\ e GCH (EP) y 2018
nivel de conocimiento
representantes
adecuado para la labor y
., de subcontratas.
actuar en funcion de los
resultados.
Revisar la estrategia de Yisel M. Poso
comunicacion existente Pérez
L en la organizacién y Especialista B en . Julio-Agosto
Comunicacion trabajar en aras de GCH (EP), Director UGDC 2018
mejorar la comunicacion | representantes
y el flujo de informacion. | de subcontratas.
Presentar a los
trabajadores en las
reuniones y matutinos Yisel M. Poso
. las caracteristicas Pérez . Junio-Julio
Percepcion generales de los grupos | Especialista B en Director UGDC 2018
escala, y debatir las GCH (EP)

particularidades de los
salarios en el pais.
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Anexo 2.6 Plan de mejora de la satisfaccion laboral en la UGDC 1
(Continuacién).
Arnaldo Calafna
Infante
Especialista B en
Aumentar el nimero e GCH. Director UGDC Junio-Agosto
Higiénicas higiene de las Milena Andrés y Directora de 9
. . o . 2018
instalaciones sanitarias. Pérez CH
Especialista C en
Gestion
Economica (EP)
P Martinez Director UGDC
estado de las - . .
! . Especialista B en | y Directora de Trimestral
herramientas de trabajo g
o ; Gestion de la CH
_ y sustituir las que estén Calidad
Aseguramiento en malas condiciones. alida
Anallzfalr la Ioglst_lc_:a del Arnaldo Calafna Director UGDC _ _
almacén para agilizar la Infante . Junio-Julio
o y Directora de
entrega de los Especialista B en 2018
i CH
materiales. GCH
Explotar todas las vias Nolberto J Perez Director UGDC ,
. Leyva : Junio-Agosto
posibles para obtener - y Directora de
o . Especialista B en 2018
un servicio de calidad. CH
GCH
Explorar las
posibilidades de adquirir Nolberto J Pérez _
una mesa calentador Director UGDC . .
) Leyva : Junio-Julio
para garantizar que los - y Directora de
Servicios i I Especialista B en 2018
alimentos cumplan con CH
. - GCH
los requisitos exigidos
por los trabajadores.
Establecer las vias para .
garantizar la NoIbeLr;[eo JaPerez Director UGDC Junio-Julio
accesibilidad de agua -CYV y Directora de
Especialista B en 2018
potable a los GCH CH
trabajadores.
Establecer mecanismos Yisel M. Poso
., , gue permitan apoyar a Pérez . Junio-Julio
Atencion a la vida los trabajadores en sus | Especialista B en Director UGDC 2018
problemas personales. GCH (EP)
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Anexo 2.7 Especificaciones del plan de mejora de la satisfaccion laboral en la

UGDC 1.
Variables Acciones Ejecutan Responsables | Periodo
Determinar la cantidad de Arnaldo .
. . L ~ Director
instalaciones sanitarias que Calaina UGDC Junio-Julio
Aumentar el son necesarias para el Infante : y
. ) . - Directora de 2018
namero e namero de trabajadores Especialista CH
higiene de existentes. B en GCH
las : _ Milena
instalaciones Realizar un analisis Andrés Pérez Director
o financiero de la viabilidad de . Julio-
sanitarias. la construccion de las Especialista UGDCy AQOStO
(Higiénicas) : . o C en Gestion | Directora de g
instalaciones sanitarias e 2018
necesarias Economica CH
' (EP)
Desarrollar informe con los
resultados obtenidos en la Nolberto J Director
presente investigacion, Pérez Leyva UGDCy Junio-Julio
revisar el contrato y exigir Especialista | Directora de 2018
mejoras a la empresa AT B en GCH CH
Comercial.
Desarrollar informe con los
Explotar resultados obtenidos en la Nolberto J Director
todas las presente investigacion, Pérez Leyva UGDCy Junio-Julio
vias posibles revisar el contrato y exigir Especialista | Directora de 2018
para obtener mejoras a la empresa EPPH B en GCH CH
R Servicio y transporte.
de calidad. - . . .
(Servicios) Si la situacion continua Nolberto J Director .
. . Julio-
efectuar un estudio de Pérez Leyva UGDCy
: o . Agosto
posibles proveedores del Especialista | Directora de 5018
servicio de alimentacion. B en GCH CH
Si la situacion continua Nolberto J Director Julio-
efectuar un estudio de Pérez Leyva UGDCy
: o . Agosto
posibles proveedores del Especialista | Directora de 5018
servicio de trasportacion. B en GCH CH
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Anexo 2.8 Diagrama de Gantt.

Nombre de tarez 2018
03jun'18 [17jun'18 [01jul't8 [15jul'18 [29jul't8 [122g0'18 [26ago'18 [09sep'18 [23sep'i8 [070ct'18 [2lect’
plUfc]vImlsTx o[ uclvmlsTx[ols[c]vIM] s x[o[s [LlvIM]s[x][ola]]vIM]sx]D]1]

Realizar inventario (ASEGURAMIENTOQ) | S Lourdes Perdomo Martine:
Logistica de almacen ] Amaldo Calafia Infante
(ASEGURAMIENTO)

Estudio sobre instalaciones sanitarias Armaldo Calafia nfente
(HIGIENICAS)

Andlisis financiero sobre factibilidad L  Mizes ndss "éfé“‘
de instalaciones sanitarias

Debate sobre estimulacion moraly | Eec] Yisel M. Poso Pérer

material (PERCEPCION)

Negociacion con EPPH y transporte | S, Nolverto Pére: Lea

(SERVICIOS)
Negociacion con AT Comercial s Nolverto Pérer Leyia

(SERVICIOS)

Estudio de mercado sobre posibles ‘ Nolverto Pérez Leyz
proveedores de transporte
(SERVICIOS)

Estudio de mercado sobre posibles Nolverto Pérez Leyva
proveedores del servicio de :
alimentacion (SERVICIOS)

-
=)

B

Diagrama de Gantt
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