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Resumen 

La Satisfacción Laboral es considerada un aspecto fundamental en cada organización, ya 

que en ella se encuentran inmersos otros factores, los cuales influyen significativamente en la 

productividad, motivación, entre otros. La presente investigación tiene como objetivo general 

analizar los niveles de satisfacción laboral, del Instituto de Servicios Varios de Ipiales E.S.P., la 

cual es una institución pública de la ciudad de Ipiales, encargada de los oficios de aseo y 

recolección municipal. Para lograr este objetivo, se aplicó dos herramientas fundamentales a 90 

colaboradores de dicha empresa, quienes pertenecen al personal operativo con funciones 

específicamente de recolección y barrido; una de estas herramientas es una encuesta 

sociodemográfica, la cual permitió realizar una breve caracterización de la población y también 

se aplicó el Cuestionario de Satisfacción Laboral S20/23 (Meliá y Pieró, 1989), con el cual se 

evaluaron los niveles de satisfacción. La metodología utilizada fue de carácter cuantitativo, con 

un enfoque empírico analítico de tipo descriptivo. Los resultados obtenidos permitieron 

identificar que, en la población la Satisfacción Laboral se encuentra en niveles óptimos, sin 

embargo, se planteó un plan de acción encaminado a intervenir sobre las dimensiones que 

presentaron valores significativos, el cual se emite a la organización para la verificación de su 

viabilidad; otro de los resultados relevantes se enmarca en que no se encontraron relaciones 

estrechas entre los niveles de Satisfacción Laboral y las variables sociodemográficas estudiadas.  

 

Palabras clave: satisfacción laboral, psicología organizacional, cuestionario de Satisfacción 

Laboral S20/23. 
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Introducción  

En el presente trabajo de investigación, se buscó realizar un análisis de la satisfacción laboral 

de los colaboradores operativos de una institución pública de la ciudad de Ipiales (Nariño), la 

cual se encarga de la recolección de residuos en esta ciudad. La investigación tiene como 

objetivos específicos identificar los principales factores que inciden en los niveles de 

satisfacción laboral del personal operativo de la empresa mencionada, además de diseñar 

recomendaciones sobre los resultados arrojados por el instrumento a aplicar, que en este caso 

es el cuestionario S20/23 diseñado por Meliá y Pieró (1998), el cual evalúa cinco dimensiones 

inmersas en la satisfacción laboral. La problemática se identificó a partir de un proceso de 

investigación riguroso y teniendo en cuenta las necesidades de la población a evaluar, ya que, 

la persona encargada del área de Talento Humano de la institución, manifiesta la necesidad de 

empezar a brindar la importancia que tiene  este aspecto, que no ha sido tenido en cuenta por 

el personal directivo; esta información es importante, ya que, se puede ver reflejado en teorías 

como la de Weinert (1985), quien refiere que puede existir una posible relación directa entre la 

productividad y la satisfacción del trabajo; así como la relación que se manifiesta en el 

concepto de satisfacción laboral, y su influencia en el bienestar tanto del colaborador como de 

la organización.  

Es de gran relevancia nombrar que la verificación del proceso de investigación se llevó a 

cabo mediante un análisis del nivel de satisfacción laboral de la población mencionada, a 

través de la aplicación del instrumento denominado: Cuestionario S20/23, el cual tuvo como 

objetivo evaluar factores extrínsecos e intrínsecos del trabajo y su relación con la satisfacción 

laboral. Por lo tanto, es una investigación de tipo cuantitativo, teniendo en cuenta que este tipo 

de investigación brinda la posibilidad de realizar un análisis más objetivo, lo que permitió 

determinar los niveles de Satisfacción Laboral, para posteriormente diseñar algunas 

actividades como recomendación sobre los hallazgos encontrados, las cuales se realizarán  de 

manera interna en la institución buscando vislumbrar lo que se requiere mejorar, con el fin de 

contribuir sustantivamente a las condiciones laborales de los colaboradores. Igualmente, la 

investigación permite al personal directivo y encargado de Talento Humano de la institución, 

tomar decisiones que mejoren los niveles de satisfacción laboral que presentan sus 

colaboradores en caso de que así lo requiera, o en el mejor de los casos, realizar actividades 

que mantengan la satisfacción laboral.  
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La investigación se realizó bajo la línea de “Psicología del trabajo en las organizaciones”, lo 

cual se determina teniendo en cuenta que lo que se buscaba era analizar el nivel de satisfacción 

laboral del personal operativo de una institución pública (Universidad Cesmag, 2018), como lo es 

ISERVI E.S.P. 
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Planteamiento del Problema 

Descripción del problema 

La satisfacción laboral, es definida por Edwin Locke (1976), como “un estado emocional y 

placentero resultante de la valoración personal del individuo sobre su trabajo y sobre la 

experiencia adquirida en el mismo” (p. 1297). Lo que explica la importancia que tiene en el 

colaborador sobre todos los aspectos de su vida, ya que, las dificultades en el ámbito laboral 

pueden influir en la parte económica, emocional y, por ende, en su bienestar físico. Se 

determina la importancia de este factor, ya que, a raíz de un proceso de entrevista con  + la 

profesional encargada de Talento Humano del Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P., 

quien desde su cargo logra evidenciar la necesidad que presenta  la población de que se 

revisen los niveles de satisfacción laboral, puesto que, se han encontrado dificultades en el 

ambiente laboral en el personal, como discusiones entre colaboradores, y comportamientos 

inadecuados desde y hacia  el personal directivo, además de una inconformidad en aspectos 

intralaborales y extralaborales, teniendo en cuenta lo anterior, se precisa urgente identificar los 

factores que están fallando con el fin de prevenir las consecuencias que se podrían 

desencadenar. 

Estos niveles de satisfacción del colaborador dependen de diferentes variables, entre las que 

se consideran aspectos directamente de la organización tales como: 

 

Las condiciones físicas del trabajo, el ambiente laboral incluyendo las relaciones 

interpersonales, el trato de los directivos hacia los trabajadores, así como también factores 

personales, como las condiciones sociodemográficas tales como la edad, estado de salud, 

estabilidad emocional, tiempo libre, relaciones familiares e interpersonales. (Chiang, Núñez y 

Huerta, 2010, p. 142).  

 

Es así como, los colaboradores de las organizaciones de cualquier tipo pueden tener bajos 

niveles en su satisfacción laboral y pasar por desapercibido la presencia de este aspecto o 

estimar que las consecuencias que conlleva, se deben solamente al cansancio. La evidencia 

recolectada a través del marco de antecedentes, muestra que las personas que presentan 

insatisfacción laboral, evidencian afectaciones personales, algunas de ellas: la falta de 
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productividad, alta rotación de personal y desencadenar afectaciones en el colaborador como 

ansiedad, depresión, estrés, apatía, entre otras (Moreno y Báez, 2010). 

Teniendo en cuenta lo anterior, es relevante plantear la forma en la que se presentan las 

falencias en la satisfacción laboral, ocasionando insatisfacción laboral, que, para Cortes (2021) es 

una actitud o respuesta negativa por parte de los colaboradores hacia su empresa o puesto de 

trabajo y esta debe formar parte de las prioridades del área de recursos humanos ya que su 

presencia puede impactar de manera significativa en afectaciones como la falta de productividad, 

alta rotación de personal y desencadenar afectaciones en el colaborador como ansiedad, 

depresión, , estrés, apatía, entre otras (Moreno y Báez, 2010).  

Teniendo en cuenta lo anterior, es importante mencionar a Enciso y Perilla (2004) quienes 

refieren que: 

 

Colombia, es un país en desarrollo, se encuentra todavía en un nivel muy básico de 

modernización socio empresarial. A pesar de que en la actualidad puede encontrarse en 

nuestro país un buen número de empresas con esquemas organizativos favorables en 

términos equivalentes, tanto a la productividad económica como social, aún la mayoría 

opera bajo la inecuación de máxima producción a mínimos costos en todos los factores, 

incluyendo el humano (p. 6).  

 

El efecto de que exista una mínima inversión en el factor humano por parte de algunas 

organizaciones, conlleva a que se pase por alto la existencia de falencias en los niveles de 

satisfacción laboral lo que aumenta la probabilidad de que se ocasione un bajo desempeño 

laboral, lo cual afectaría significativamente a la organización y a su vez al bienestar físico y 

mental de los colaboradores (Abrajan, Contreras y Montoya, 2009). 

 

Formulación del problema 

¿Cómo se encuentran los niveles de satisfacción laboral del personal operativo del Instituto de 

Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P.? 

 

 

 



Niveles de satisfacción laboral del personal operativo de ISERVI.                                                                 14 

 

Justificación 

El interés por realizar este estudio se enmarcó en ofrecer una herramienta de información, 

que permita a la organización verificar cómo se encuentran sus niveles de satisfacción laboral. 

Por lo anterior, la presente investigación realizada en el municipio de Ipiales, servirá como 

documento de revisión para posteriores investigaciones, dado que los temas satisfacción 

laboral, hoy en día se tornan de vital importancia en todo tipo de organizaciones, destacando 

que esta temática proporciona,  

 

Un aviso del estado actual de la organización, mostrando posiblemente déficit en cuanto al 

tipo de liderazgo, la falta de empoderamiento en los empleados, la imparcialidad en la 

vinculación de toma de decisiones de sus funcionarios, la monotonía laboral, factores que 

son evidencia de la insatisfacción del personal, lo cual puede llegar a convertirse en un 

factor de riesgo, no solo afectando al trabajador de forma psicosocial y física, sino también 

disminuyendo la productividad de la empresa (Daza y Porto, 2007, pp. 20-21). 

 

Al respecto, se considera que una de las estrategias de mitigación de este factor se basa en 

ofrecer información que describa los niveles de la satisfacción laboral, permitiendo que el 

nivel gerencia de la empresa, así como el departamento de Talento Humano, y, por ende, el 

personal en general, tomen acciones eficaces y oportunas, permitiendo encontrar una solución 

e intervención efectiva. 

Por lo tanto, es conveniente realizar la presente investigación, ya que, da cuenta de la 

influencia que tiene el conocer cómo se encuentran los niveles de satisfacción laboral en 

colaboradores, pues se busca tener una recolección de información clara y veraz sobre la 

temática mencionada. Por consiguiente, a través de la aplicación del Test de Satisfacción 

Laboral, se pretende identificar el estado en el que se encuentran los niveles de satisfacción 

laboral, lo que permitirá establecer las recomendaciones pertinentes hacia la organización. 

Así mismo, el grado de novedad reside en que las investigaciones cuantitativas sobre este 

tema son escasas a nivel departamental. Por tal motivo, el aporte no solo se evidencia en la 

organización objeto de estudio sino como referente investigativo para otras organizaciones, al 

ser detallado el paso a paso de cómo se puede desarrollar de una forma más asertiva y 

cuantitativa el proceso de evaluación desde la situación actual de la organización, por 
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consiguiente, es importante tener en cuenta este dato para la construcción del presente estudio y 

de esta manera, permitir que futuras investigaciones puedan retomar datos relevantes e identificar 

componentes que brinden un apoyo.  

Se sustenta que la viabilidad de esta investigación se llevará a cabo bajo la supervisión y el 

acompañamiento de docentes especialistas en el tema. Además de contar con el respectivo aval 

del Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P. (Apéndice 1), quienes facilitan la 

población para realizar el respectivo análisis del tema en mención. 

Igualmente, se evidencia la importancia de aplicar el cuestionario S20/23, ya que, brinda la 

posibilidad de medir cuantitativamente el nivel de satisfacción laboral, evaluando cinco 

dimensiones, las cuales serán explicadas más adelante. Adicionalmente, con el fin de dar 

cumplimiento a los objetivos, se utilizará una encuesta sociodemográfica la cual será plasmada en 

una base de datos, que permita identificar las condiciones personales de cada trabajador como el 

lugar de nacimiento, estado civil, nivel de escolaridad, edad, género. De igual manera, como 

soporte teórico para la recolección de información y antecedentes sobre el tema se tendrán en 

cuenta bases de datos que brinden información verídica y confiable como lo son: SCIELO, 

REDALYC, DIALNET, Google académico y repositorios institucionales. 

De la misma manera, se considera de suma importancia analizar los niveles de satisfacción 

laboral utilizando un instrumento que ya se ha aplicado en el país, arrojando resultados positivos, 

ya que, al realizar la revisión documental, que se expondrá más adelante, se logra evidenciar que 

mediante este tipo de actividades se logra tener una mayor certeza de las situaciones que 

realmente están sucediendo dentro de la organización.  

Esta investigación brindará un aporte significativo a la sociedad, específicamente al contexto 

donde se llevará a cabo, ya que, como se ha podido evidenciar y como manifestó la funcionaria 

de Talento Humano de la institución, los operarios de barrido y recolección del Instituto de 

servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P., se muestran como una prioridad para el proceso de 

análisis de los niveles de satisfacción laboral dentro de la organización, además del beneficio que 

traerá consigo las recomendaciones que se pretenden plantear como último objetivo. 

Adicionalmente, significa un valioso aporte para el campo de acción de la Psicología 

Organizacional, ya que, desde este enfoque se pueden llevar a cabo diversas acciones que 

contribuyan a la mitigación o prevención de este tipo de factores, desde el proceso de evaluación, 

hasta el planteamiento de actividades de intervención, es por eso que, con la presente 
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investigación se busca plasmar recomendaciones teniendo en cuenta los resultados obtenidos 

con la aplicación del instrumento, las cuales se dejarán como evidencia del proyecto en la 

Institución, para que sean llevadas a cabo por el personal de Talento Humano a corto, mediano 

y largo plazo dependiendo del caso. 
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Objetivos 

Objetivo general 

Analizar los niveles de satisfacción laboral, del personal operativo del Instituto de Servicios 

Varios de Ipiales E.S.P. 

 

Objetivos específicos 

Identificar las dimensiones que inciden en los niveles de satisfacción laboral de la empresa. 

Realizar la relación en las puntuaciones de satisfacción de acuerdo a variables 

sociodemográficas de la población objeto de estudio, tales como el nivel de escolaridad, edad y 

género. 

Diseñar un plan de acción dirigido a la organización, sobre los resultados arrojados por el 

instrumento aplicado. 
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Marco de referencia 

Marco de antecedentes 

Se destaca la importancia de consultar investigaciones referentes al tema, es por eso que se 

realiza una revisión bibliográfica a nivel internacional, nacional y regional. Se encontraron 

autores como Machuca (2020) quien hizo una investigación denominada satisfacción laboral 

entre trabajadores administrativos y operarios de una empresa privada de servicios generales 

Lima, Perú. Esta investigación está guiada por el objetivo de, 

 

 Comparar la satisfacción laboral entre los trabajadores administrativos y operarios. La 

población estuvo conformada por 223 colaboradores (173 operarios y 50 administrativos). 

Para dicha finalidad utilizan una exploración de tipo cuantitativo, descriptivo de diseño 

comparativo y de corte transversal empleando una escala de satisfacción laboral. Los 

resultados obtenidos de esta investigación, determinaron que trabajadores administrativos 

operarios, en promedio, se encuentran dentro del nivel “satisfecho”, seguido por el nivel 

“muy satisfecho”. Y concluyen que, al realizar la comparación entre administrativos y 

operarios, en cuanto a la dimensión de reconocimiento personal y/o social y significación de 

la tarea, se hallaron diferencias significativas entre ambos grupos (p. 54).  

 

Sin embargo, en las condiciones de trabajo y beneficios económicos no se presentan 

diferencias significativas entre los dos grupos de la población de este estudio. Esta 

investigación indica “que no existen diferencias significativas en la satisfacción laboral entre 

trabajadores administrativos y operarios; asimismo, a nivel descriptivo se aprecia que la 

satisfacción laboral entre trabajadores administrativos tiene un puntaje más alto (103.52) en 

comparación con los operarios (100.82)” (Machuca, 2020, p. 60). El estudio es de relevancia 

para la presente investigación teniendo en cuenta tiene en cuenta los niveles de satisfacción 

laboral del equipo operativo de la organización, al igual que en la presente investigación. 

Además de ser un documento reciente, realizado en el año 2020, dando cuenta de la 

importancia que tiene en la actualidad estudiar esta temática. 

Igualmente, en el trabajo de Córdova y Medalit (2021) designado con el título de 

cultura organizacional y satisfacción laboral en una empresa metalúrgica ubicada en 

San Juan de Lurigancho-Perú, tuvo como objetivo principal identificar en qué medida 
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se relaciona la cultura organizacional y la satisfacción laboral en una Empresa Metalúrgica 

ubicada en San Juan de Lurigancho-Lima, 2021. Esta investigación tuvo un análisis de tipo 

descriptivo y analítico y tiene componentes como lo son las variables cultura organizacional y 

satisfacción laboral, mediante una recopilación de antecedentes internacionales y nacionales; y 

las bases teóricas que tienen relación con las variables en estudio. Los resultados arrojados por 

el estudio determinaron diferentes conceptos significativos como la importancia de la 

satisfacción laboral, los cuales guían la presente investigación, además de ser una fuerte 

recopilación de fuentes de información, brindando un aporte científico y de literatura para las 

organizaciones que deseen tomar el aspecto de satisfacción laboral entre sus trabajadores.  

Novoa, Barrera y Rojas (2019) realizaron un trabajo de investigación titulado: relación del 

clima organizacional con la satisfacción laboral en una empresa del sector de la construcción. 

Los autores consideraron que el objetivo principal de esta investigación, fue establecer el vínculo 

entre el clima organizacional y la satisfacción laboral en una empresa ecuatoriana del sector de la 

construcción. El tipo de investigación y metodología que se aplicó fue de enfoque cuantitativo, de 

nivel descriptivo y diseño correlacional, de tal manera que se hizo un análisis entre la relación 

entre las variables clima organizacional y satisfacción laboral. Para la recolección de datos, se 

utilizó una encuesta mediante un cuestionario, el instrumento se aplicó a 250 trabajadores. El 

resultado principal determinó una relación directa y significativa entre las variables clima 

organizacional y satisfacción laboral. Como conclusión, se obtuvo que, la empresa debe gestionar 

el clima organizacional, para lograr implementar un ambiente de trabajo grato y cómodo, de tal 

manera que la satisfacción laboral, se logrará incrementar de nivel siendo mejor cuando la 

empresa toma conciencia para implementar planes de acción. Este estudio se suma al marco de 

antecedentes, dada la valiosa información que aporta, en la que se menciona la importancia de 

que la empresa gestione actividades de bienestar al trabajador, tal y como se plantea en uno se los 

objetivos de la presente investigación, con el que se pretende realizar recomendaciones a la 

organización las cuales logren intervenir sobre los niveles de satisfacción laboral de los 

colaboradores.  

De la misma manera, se toma en cuenta la investigación denominada an Empirical Study of 

Employees’ Motivation and its Influence Job Satisfaction, en la que sus autores Ali y Anwar 

(2021), buscan analizar el nivel de satisfacción y motivación laboral de los empleados de un 

banco, así como analiza el efecto que tiene la cultura sobre la satisfacción de los empleados. El 



Niveles de satisfacción laboral del personal operativo de ISERVI.                                                                 20 

 

marco teórico de esta tesis incluye conceptos tales como satisfacción laboral, motivación y 

diferencias de recompensas. La investigación se desarrolla mediante técnica cuantitativa aplicada, 

la muestra se seleccionó mediante un procedimiento de muestreo aleatorio y se llevó a cabo en 

diferentes bancos. Se distribuyeron un total de 140 cuestionarios, sin embargo, 128 

participantes los completaron correctamente. Para dicha investigación, los resultados muestran 

que tanto la compensación como motivación tiene una influencia positiva significativa en la 

satisfacción laboral al nivel del 5%. De la misma manera, el incentivo como motivación tiene 

una influencia positiva significativa en la satisfacción laboral al nivel del 5%, en la 

satisfacción laboral, la motivación por los reconocimientos tiene una influencia positiva 

significativa en la satisfacción laboral al nivel del 5%. La importancia que tiene dicho estudio 

reside en determinar los factores que están involucrados en la satisfacción laboral con el fin de 

intervenir sobre los mismos. 

En cuanto a la revisión bibliográfica de investigaciones a nivel nacional, Jiménez y Ruiz 

(2018) en su trabajo de grado cualitativo, denominado satisfacción laboral en trabajadores 

independientes de Medellín, realizó su base teórica utilizando 60 artículos en bases de datos 

como Science Direct, Springer y Ebsco, libros, tesis de pregrado y tesis de postgrado. 

Mediante esta revisión, se determinó que la satisfacción laboral en los trabajadores 

independientes responde a diferentes variables, y plantea como objetivo general describir la 

percepción de satisfacción laboral de los trabajadores independientes de la ciudad de Medellín, 

Colombia. Para lograr dicha finalidad diseña una entrevista semiestructurada a personas que 

tienen la modalidad de trabajo independiente. En base a los resultados de las entrevistas se 

recoge la información suficiente para hacer el respectivo análisis de las variables de 

satisfacción laboral, relacionado con la percepción de estos trabajadores independientes. 

Los resultados de las entrevistas, permiten evidenciar en esta investigación que la 

percepción de la satisfacción laboral en base a los tres factores que se buscaron indagar: 

Físicos, psicológicos y motivacionales; están estrechamente relacionados con el tiempo. Para 

estos trabajadores la independencia horaria es una ventaja con relación al trabajo como 

dependientes, ya que, les permite manejar el tiempo destinado al trabajo de manera autónoma 

y no deben cumplir un horario específico, a diferencia de personal administrativos u 

operativos que cumplen un horario fijo sin posibilidad de ser modificados como lo presentado 
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en esta investigación en proceso. Dicha investigación aporta al presente estudio, conceptos como 

la influencia que tiene la autonomía en los niveles de satisfacción laboral. 

Boada (2016) realizó una investigación llamada diagnóstico del nivel de satisfacción de los 

colaboradores del Ministerio de Minas y Energía, con el fin de proponer mejoras al programa de 

Bienestar Social,  

 

Muestra los resultados de la aplicación del instrumento encuesta NTP 394: Satisfacción 

laboral: escala general de satisfacción y de los 4 grupos focales, en los funcionarios de 

planta del Ministerio de Minas y Energía seleccionados, ya que según manifestaciones 

realizadas por dichos funcionarios del Ministerio de Minas y Energía, muchos de estos no 

se sienten satisfechos o incluidos en los programas de bienestar que se vienen adoptando 

por parte del Ministerio, en muchas ocasiones no se tienen en cuenta las prioridades o 

necesidades de los colaboradores, pues no se mide el nivel de satisfacción con dichos 

programas o no se proponen actividades nuevas, ocasionando en muchos colaboradores 

desmotivación, falta de pertenencia con la entidad, bajo rendimiento en el desarrollo de sus 

funciones, entre otras (p. 4).  

 

El enfoque utilizado para este estudio fue de tipo mixto, con el que se quiso conocer una 

perspectiva más amplia de los funcionarios de planta del Ministerio en cuanto a la satisfacción. 

Para la recolección de información se utilizó la encuesta NTP 394: Satisfacción laboral: escala 

general de satisfacción y la realización de 4 grupos focales. Luego de la aplicación del 

instrumento a los 88 funcionarios de planta seleccionados y de realizar los 4 grupos focales, se 

obtuvo resultados e información que permitió proponer mejoras al Programa de Bienestar Social 

adoptado por el Ministerio de Minas y Energía para el año 2015, con el fin de que sean incluidas 

al Programa de Bienestar que se adopte por dicho Ministerio para el año 2017. Esta investigación 

es de vital importancia ya que facilita la validación en Colombia del tipo de investigación que se 

va a realizar en el presente trabajo de grado y proporciona las ventajas que conlleva aplicar una 

escala numérica para medir los niveles de satisfacción laboral, dado que es una escala de fácil 

aplicación, teniendo en cuenta la población objeto de estudio. 

De la misma manera, autores como García (2019) en su trabajo de maestría de recursos 

humanos denominado calidad de vida laboral y satisfacción laboral en personas que trabajan en 
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empresas de servicios en la ciudad de Bogotá, Colombia, en apoyo con el recurso de técnicas 

estadísticas y la muestra de población a estudiar. En el estudio se utilizaron dos instrumentos; el 

primero, con 69 declaraciones, para medir la calidad de vida laboral de las personas y el 

segundo, con 26 declaraciones, para medir la satisfacción laboral, con valores de confiabilidad 

de .979 y .957, respectivamente. La población que se escogió para este estudio fue de total de 

101 empleados, que representan un 33% del número total. Para las diferentes hipótesis 

formuladas, se utilizó la prueba estadística de Pearson (Como se citó en García, 2019, pp. 3-4). 

Respecto a los resultados al transcurrir la prueba estadística, se obtuvo: 

un valor r de .888 y un nivel de significación p de .000. Para dicho nivel de significación (p 

< .05), se determinó un rechazó a la hipótesis de independencia entre las variables y aceptar la 

hipótesis de relación entre ellas. Se encontró una correlación positiva en grado alto (García, 

2019, p. 4).  Razón por la cual, la relación fue positiva y en grado alto entre las dos variables. 

Por lo anterior, se evidenció que si mejora la satisfacción laboral que tiene el empleado, esto 

incide en el nivel calidad de vida laboral. Se concluye que si se implementaran estrategias que 

pudieran mejorar la satisfacción laboral de las personas, la calidad de vida laboral lograría un 

incremento significativo en cuanto la productividad y ambiente laboral que vive a diario en 

empresas de todo tipo en el país de Colombia.  

Este documento facilita un aporte a la presente investigación, con la información que la 

mejora de la satisfacción laboral que tiene un empleado, incide en el nivel calidad de vida 

laboral y se determina que se implementan estrategias que pueden mejorar la satisfacción 

laboral de los operarios, la satisfacción de vida y productividad también aumenta. 

De la misma manera, Bedoya, Carrillo, Severiche y Espinosa (2018) en su investigación de 

tipo cuantitativo factores asociados a la satisfacción laboral en docentes de una institución de 

educación superior del Caribe Colombiano, llevada a cabo en la ciudad de Barranquilla, en la 

que se realizó una caracterización sociodemográfica y laboral “a docentes de un centro 

universitario, identificándose mediante una prueba de independencia chi-cuadro, los factores 

influyentes en la satisfacción laboral. Se utilizó una encuesta versión S20/23 de Meliá y Peiró” 

(p. 1). Encontrándose que las mayores insatisfacciones están relacionadas con los espacios 

físicos de la institución y el salario, también existe relación significativa entre el nivel 

académico y los factores supervisión y participación en la organización. Para la presente 



Niveles de satisfacción laboral del personal operativo de ISERVI.                                                                 23 

 

investigación, se considera importante, ya que, brinda bases teóricas de la relación que puede 

existir entre los factores personales del colaborador y sus niveles de satisfacción laboral.  

     Ahora bien, se destacan investigaciones realizadas a nivel regional, como la denominada 

condiciones de Satisfacción Laboral en Agentes Educativas que Laboran en las Diferentes 

Modalidades de Atención a la Primera Infancia en los Municipios de Guaitarilla e 

Ipiales, por Uribe y Velasco (2019)  

 

Se enmarcó en el macro proyecto internacional Calidad de Vida Laboral en organizaciones de 

servicios humanos, donde se analizó dentro del contexto de las agentes educativas de ICBF 

regional Guatarilla e Ipiales en aras de describir el nivel de satisfacción laboral. La 

información se obtuvo mediante la aplicación del instrumento diseñado por Blanch, Sahagún, 

Cantera y Cervantes (2010), a 23 agentes educativas pertenecientes a dos modalidades de 

atención a la primera infancia, describiendo en un primer momento las condiciones que 

inciden en el nivel de satisfacción laboral, además de identificar como las condiciones del 

trabajo, las relaciones laborales y la autonomía y autorrealización influyen las percepciones de 

satisfacción laboral (p. 6). 

 

Este estudio pretende dar cuenta de la influencia que ha tenido las políticas públicas en 

las condiciones laborales de las agentes educativas, causando altos niveles de insatisfacción 

laboral, lo cual se hace evidente en las percepciones que se presentan sobre las situaciones 

propias del trabajo. Los resultados obtenidos por los autores reflejan pensamientos y sentimientos 

expresados por la población objeto de estudio, 

 

Las participantes afirman que para hacer bien su trabajo, y cumplir con las jornadas laborales, 

se sienten abrumadas porque las solicitudes y cambios se realizan sobre la marcha de las 

labores, sin planeación, haciendo que el trabajo se acumule, y en ocasiones se presente una 

sobre carga laboral, por esto se ven obligados a llevar trabajo para sus casas (Uribe y Velasco, 

2019, p. 99).  

 

Esta investigación es importante para el presente estudio, teniendo en cuenta que se buscan 

identificar todos los aspectos que influyen sobre la satisfacción laboral, desde todos sus ámbitos.  
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De la misma manera, en la ciudad de Pasto, Nariño, Moreno y Zúñiga (2015), en su estudio 

relación entre estrés y satisfacción laboral en los trabajadores de la fundación hospital San 

Pedro de la ciudad San Juan de Pasto, el cual tuvo como objetivo Establecer la relación entre 

las variables estrés y satisfacción laboral en los trabajadores de la Fundación Hospital San 

Pedro (FHSP), por medio de un estudio correlacional transversal. La muestra objeto de estudio 

estuvo conformada por 176 trabajadores, 110 correspondieron al género femenino y 66 al 

género masculino, sus edades oscilaron entre los 20 y 79 años, todos vinculados con un 

contrato directo con la institución además de laborar como mínimo 36 horas semanales 

(tiempo completo). La medición de las variables se hizo a través de los instrumentos, 

cuestionario para medir estrés creado por Villalobos (2010, citado por Ministerio de la 

Protección Social, 2010), con una confiabilidad de .889 y el cuestionario de satisfacción 

laboral creado por Chiang, Salazar, Huerta y Núñez (2008) con una confiabilidad de 0,925. 

Los datos obtenidos se procesaron con el paquete estadístico SPSS versión 20, mediante la 

prueba estadística del coeficiente de correlación de Spearman. Se encontró una correlación 

negativa moderada entre las variables con un valor de confianza de 0,01. De igual manera las 

dimensiones de la satisfacción laboral se correlacionaron significativamente con el estrés. Los 

niveles de estrés reportados en la población fueron altos y muy altos, mientras que los niveles 

de satisfacción se ubicaron en nivel medio. Los hallazgos de la investigación permitieron 

profundizar en el conocimiento del comportamiento de las variables y su relación en el 

contexto local (p. 7).  Esta investigación representa la importancia de intervenir a tiempo sobre 

los niveles de satisfacción laboral, los cuales están relacionados y pueden desencadenar 

dificultades y disfunciones como el estrés laboral. 

Marco contextual 

La presente investigación fue llevada a cabo en la ciudad de Ipiales, un municipio 

colombiano ubicado en el departamento de Nariño. Situado en la frontera con Ecuador, en el 

nudo de los Pastos, en el altiplano andino, el cual cuenta con una población de 123, 481 

personas aproximadamente; específicamente en el Instituto de Servicios Varios de Ipiales 

(ISERVI) E.S.P., ubicada en la carrera 1 No. 3E-140 Avenida Panamericana; de acuerdo a su 

misión,  
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Es una empresa pública descentralizada, que presta un servicio integral de aseo y otros 

complementarios, para satisfacción de los usuarios del municipio de Ipiales y la región 

suroccidental de Nariño; con calidad, continuidad y cobertura, aplicados a la normatividad 

vigente, con capital humano ético, competente y comprometido; contribuyendo a la calidad 

de vida de la población para la sostenibilidad y sustentabilidad del medio ambiente 

(Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.E., 2021, p. 5).  

 

 

Fuente: Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI.  

 

Esta institución es la entidad pública del municipio, encargada de los oficios de recolección y 

limpieza de la ciudad. La empresa cuenta con un total de 152 colaboradores, de los cuales 35 

hacen parte del personal administrativo y 117 pertenecen al personal operativo denominado 

operario de barrido y recolección, quienes conforman la población objeto de la investigación, es 

importante resaltar que cada uno de ellos cuentan con un contrato a término fijo de 6 meses, con 

todas las prestaciones sociales, manejando horarios establecidos en la institución, los cuales no 

exceden las ocho horas diarias y las 48 horas semanales (Instituto de Servicios Varios de Ipiales 

ISERVI E.S.E., 2021). 

Se considera importante la población objeto de estudio, ya que, por su cargo, se encuentran 

expuestas a un sinnúmero de riesgos, que pueden repercutir en la satisfacción que tiene cada uno 
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de ellos por su trabajo. Teniendo en cuenta las principales funciones que se están 

contempladas en el contrato de los colaboradores operativos, se encuentran: 

● Barrido, limpieza, y recolección en las calles, carreras, avenidas, plaza de mercado, 

mingas que se programen por parte del instituto. 

● Evacuar canecas y canastillas donde se depositen residuos sólidos en vías, postes u 

otros. 

● Apoyo en labores de mantenimiento, con la poda de árboles, corte de césped y aseo de 

parques, avenidas y zonas públicas. 

Por consiguiente, para llevar a cabo la investigación se ha determinado una población 

específica de 82 colaboradores, teniendo en cuenta es la muestra determinada para el estudio, 

quienes deben cumplir con los criterios de inclusión. Se determina la muestra teniendo cuenta 

realizarla de manera aleatoria, siempre y cuando pertenezcan a los rangos de edad de 20 a 71 

años, rango de edad de todo el personal operativo de la institución (Instituto de Servicios 

Varios de Ipiales ISERVI E.S.E., 2021). 

Marco teórico-conceptual 

Para la ejecución del proyecto fue fundamental abordar a diversos autores como Judge, 

Weiss, Kammeyer-Mueller y Hulin (2017) establecieron la importancia de estudiar la 

satisfacción laboral desde dos enfoques: relevancia de la satisfacción laboral para explicar 

distintas variables vinculadas con la efectividad organizacional, tales como el ausentismo, la 

rotación, el compromiso organizacional y el desempeño; el segundo, se desprende de la 

relevancia moral del fenómeno al constituir un determinante importante del bienestar del 

individuo, tanto desde el punto de vista de su salud física como mental. 

 

Para Fritzsche y Parrish (2005), la satisfacción laboral se define como el grado en que a los 

empleados les gusta su trabajo, existiendo aún escaso consenso en torno a si la misma 

involucra exclusivamente procesos emocionales o, también, cognitivos  

(Brief y Weiss, 2002). En efecto, y mientras que algunos autores como Fisher (2000) 

indican que la satisfacción laboral representa una respuesta afectiva o emocional hacia el 

trabajo como un todo (como se citó en Pujol y Dabos, 2018, p. 5).   
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El estudio de la satisfacción laboral comenzó en la década de 1930 con el estudio pionero de 

Robert Hoppock, quien examinó los antecedentes de la satisfacción laboral y decidió crear una 

conexión con el rendimiento, este autor relacionó la fatiga, la monotonía, las condiciones de 

trabajo y la supervisión como factores determinantes del tema mencionado. De la misma 

manera, Herzberg (1959) sugirió que la satisfacción del hombre con su empleo se consigue 

cuando un trabajador logra enriquecer su puesto al experimentar mayores niveles de 

responsabilidad y crecimiento psicológico (Gabini, 2018, pp. 61-62).  

 

Es por eso que, se considera que la satisfacción laboral, de manera paulatina, se ha convertido 

en uno de los temas de mayor interés para la psicología organizacional. 

“Actualmente, los estudios en relación con la satisfacción laboral intentan quitar las 

implicancias para las organizaciones y sus miembros, así como identificar el rol predictor que 

desempeñan tanto variables personales, psicológicas, como organizacionales” (Salessi, como se 

citó en Gabini, 2018, p. 62). 

De igual manera, es relevante tener en cuenta la definición de insatisfacción laboral, que hace 

referencia a el grado de malestar que experimenta el trabajador con motivo de su trabajo, las 

cuales también pueden estar relacionadas con factores personales como la edad, el nivel de 

escolaridad, el estrato socioeconómico, el estado de salud, entre otros (Caballero, 2002). 

 

La presente investigación fue guiada por el fundamento teórico de Frederick Herzberg 

(1957), quien, de la misma manera, guía la teoría de la Satisfacción Laboral en dos 

aspectos: los factores intrínsecos, o motivadores, dependen de la realización, el 

reconocimiento, las relaciones y la responsabilidad, propias del trabajador. Entretanto, los 

Factores Extrínsecos, o externos, están determinados por la administración, las políticas 

laborales, el salario, la supervisión y las condiciones de trabajo. (Como se citó en Manso, 

2002. p. 81). 

 

De acuerdo a lo anterior, Andrade (2017) menciona que: 

 

Los factores intrínsecos o motivadores son todos los factores que dan efecto duradero de 

satisfacción laboral y aumentan la productividad como el progreso, reconocimiento, 
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responsabilidad, logro, crecimiento y las tareas en sí que debe desarrollar un individuo en 

el trabajo. Todos estos factores hacen referencia al puesto de trabajo. Cuando los factores 

motivacionales son óptimos, generan satisfacción; pero cuando son precarios, provocan 

insatisfacción (p. 7). 

 

Los factores extrínsecos o de higiene, hacen referencia a las condiciones en las que los 

trabajadores desempeñan su trabajo, tanto condiciones físicas como ambientales, el sueldo, 

los beneficios sociales, las políticas de la empresa, la relación con los supervisores, 

relación con los compañeros, vida personal/ status y seguridad. Cuando estos factores son 

óptimos evitan la insatisfacción de los trabajadores (Andrade, 2017, p. 7). 

 

Es importante también, mencionar que el instrumento a aplicar cuenta con el análisis de cinco 

dimensiones determinantes acerca del constructo satisfacción laboral, las cuales son:  

 

Factor 1, Satisfacción con la supervisión: forma en que los superiores 

juzgan la tarea, la supervisión recibida, la proximidad y frecuencia de supervisión, 

el apoyo recibido de los superiores, las relaciones personales con los superiores y a 

la igualdad y justicia de trato recibida de la empresa. 

Factor 2, Satisfacción con el ambiente físico de trabajo: agrupa cinco ítems relativos al           

entorno físico y el espacio en el lugar de trabajo, la limpieza, higiene y salubridad, la 

temperatura, la ventilación y la iluminación. 

Factor 3, Satisfacción con prestaciones recibidas:  grado en que la empresa cumple el 

convenio, la forma en que se da la negociación, el salario recibido, las oportunidades de 

promoción y las de formación. 

Factor 4, Satisfacción Intrínseca del trabajo:  satisfacciones que da el trabajo por sí mismo, 

las oportunidades que ofrece el trabajo de hacer aquello que gusta o en lo que se destaca y 

los objetivos, metas y producción a alcanzar. 

Factor 5, Satisfacción con la participación: incluye tres ítems que se refieren a la 

satisfacción con la participación en las decisiones del grupo de trabajo, del departamento o 

sección o de la propia tarea. (Meliá y Pieró, 1989). 
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Marco legal 

Para documentar el marco legal de la presente investigación, se tiene en cuenta el Decreto 

1083 del Sector de Función Pública, en su artículo 2.2.10.7, establece que las instituciones deben 

realizar programas de bienestar y calidad de vida laboral, en este caso, el monitoreo de los niveles 

de satisfacción laboral, mediante medidas como la evaluación de este importante aspecto 

(Congreso de la República de Colombia, 2006).   

Por otra parte, la Decisión 584 de la Comunidad Andina (2004), que sustituye la Decisión 547, 

Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, reunida en Ecuador estableció en su 

Artículo 1, que, al hablar de condiciones y medio ambiente de trabajo, están incluidas la 

organización y ordenamiento de las labores, incluidos los factores ergonómicos y psicosociales. 

Es preciso resaltar la importancia de esta norma, de una manera general, mencionando que las 

organizaciones deben aportar medidas y/o estrategias que preserven en sus colaboradores las 

condiciones laborales para que exista un bienestar tanto físico como mental. 

Por ende, también se considera relevante identificar la obligación que tienen los empleadores 

con sus colaboradores, lo que se encuentra estipulado en el Decreto 1072 de 2015 con todo lo 

referente a Seguridad y Salud en el Trabajo. (Congreso de la República, 2012) 

De acuerdo a lo anterior, es importante mencionar la resolución 2646 del año 2008, en la que 

se establecen disposiciones y se  definen responsabilidades para la identificación, evaluación, 

prevención, intervención y monitoreo permanente de la exposición a factores de riesgo 

psicosocial en el trabajo; esta resolución define las responsabilidades de una organización, puesto 

que, sugiere que las herramientas de riesgo psicosocial se utilicen constantemente con el fin de 

prevenir, y dado el caso, evaluar la existencia y el manejo de patologías asociadas. Se determina 

la importancia de la resolución, teniendo en cuenta que toda empresa debe abordar al trabajador 

en cada uno de sus ámbitos con el fin de prevenir la aparición de riesgos laborales, que en este 

caso se pueden desencadenar por los bajos niveles de satisfacción laboral (Ministerio de la 

Protección Social, 2008). 

 

Metodología 

El enfoque escogido para la presente investigación fue el enfoque cuantitativo, ya que, este 

proceso se concentra en las mediciones numéricas. Utiliza la observación del proceso en forma de 

recolección de datos y los analiza para llegar a responder sus preguntas de investigación.  
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Este enfoque utiliza los análisis estadísticos. Se da a partir de la recolección, la medición 

de parámetros, la obtención de frecuencias y estadígrafos de población. Plantea un 

problema de estudio delimitado y concreto. Sus preguntas de investigación versan sobre 

cuestiones específicas. Una vez planteado el problema de estudio, revisa lo que se ha 

investigado anteriormente (Hernández et al., 2018, p. 299).  

 

De acuerdo a esta definición, se puede deducir que el aplicar un instrumento estandarizado, 

permitió tener unos resultados claros que permitieron analizar el tema de investigación, que en 

este caso es la satisfacción laboral. 

De la misma manera, se aplicó el método empírico analítico, Gutiérrez (2014) afirma “este 

método busca la explicación, la determinación de causas y efectos cuantitativamente 

comprobables y repetibles en contextos diversos con variables de control, además de tener 

interés técnico: ambiciona predecir y controlar los hechos que estudia para modificarlos” (p. 

10). Se escoge este tipo de método, ya que este enfoque se basa en la objetividad por encima 

de otros elementos y permite verificar o no el conocimiento generado en la investigación. 

La investigación se asocia al tipo de estudio descriptivo, este “pretende identificar y 

describir fenómenos de salud y/o enfermedad, mediante la observación y medición de los 

mismos, intentando dar respuesta a las preguntas básicas de la epidemiología” (García, 2004, 

p. 1). Fue utilizado debido a que, se busca realizar el análisis de los niveles de satisfacción 

laboral, teniendo en cuenta la medición de este factor mediante el instrumento escogido. 

     Por consiguiente, se tiene en cuenta a la presente investigación mediante un diseño 

transversal, ya que, permitió recolectar y analizar las variables en un periodo de tiempo 

específico, con el fin de describir las mismas y verificar su relación entre sí.  

Población y muestra 

“La población o población objetivo como un conjunto finito o infinito de elementos con 

características comunes para los cuales serán extensivas conclusiones de la investigación. Esta 

queda determinada por el problema y por los objetivos del estudio” (Arias, 2006, párr. 1). 

Teniendo en cuenta lo anterior, para la investigación se optó por una población de 

colaboradores operativos, con un rango de edad entre 23 y 71 años, que realizan labores de 

recolección y barrido en la ciudad de Ipiales. El Instituto de Servicios Varios de Ipiales 
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ISERVI E.S.P., cuenta con 117 colaboradores operativos, de los cuales 82 pertenecen a la 

muestra seleccionada de manera probabilística de tipo aleatorio que da a cada elemento de la 

población objetivo y a cada posible muestra de un tamaño determinado, la misma probabilidad de 

ser seleccionado, es importante aclarar que el total de la población cumple con los criterios de 

inclusión establecidos en la presente investigación y por eso se determina que cualquier 

colaborador tiene la posibilidad de ser elegido. 

La fórmula utilizada es la siguiente:  

 

n = tamaño de la población  

N = total de población 

Z2 = nivel de confianza: 1,645 

p = probabilidad de éxito: 50% 

q = probabilidad de fracaso: 50% 

d = error de muestra: 5%  

 

Entonces:   

n=117x1,645x50%x50%                   = 81,89 

     5%2(117-1) +1,645x50%x50% 

 

n= 82 

Teniendo en cuenta el cálculo anterior, se determinó como muestra mínima 82 trabajadores, 

aclarando que se realiza la invitación a la población total, por lo que se concluye aplicando el 

instrumento a 90 colaboradores, ya que, se identificó que este número sería una muestra 

significativa y fue este número de trabajadores quienes asistieron a la actividad.  

Criterios de inclusión y exclusión 

Criterios de inclusión 

La población partícipe de la presente investigación se compone por hombres y mujeres 

mayores de edad, que laboren en el Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P., que 

hagan parte del personal operativo con contrato inferior a seis meses y superior a tres meses, que 

realicen labores de limpieza y recolección, además de estar en un rango de edad de 25 a 65 años 
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(rango de edad de todos los trabajadores operativos), con participación voluntaria expuesta en 

la firma del consentimiento informado (Apéndice 3). 

Criterios de exclusión 

Hacer parte del personal administrativo del Instituto, realizar labores de limpieza dentro de 

las oficinas o instalaciones de la institución, personal con horario de oficina, personal que no 

asista a la aplicación del instrumento. 

Matriz de operacionalización de variables 

Tabla 1 Matriz de operacionalización de variables 

Nombre 

de la 

Variable 

Descripción 

teórica de la 

variable 

Naturaleza Nivel de 

medición 

Unidad 

de 

medida 

Categorías o  

variables 

Aspectos 

sociodemo 

gráficos 

descriptivos 

Son el conjunto 

de 

características 

biológicas, 

sociales, 

económicas y 

culturales que 

están presentes 

en la población a 

evaluar. 

Cualitati va Encuesta 

descriptiva  

Nominal Nivel de  escolaridad, 

edad, género. 

Satisfacción 

laboral 

Una respuesta 

afectiva o 

emocional 

hacia el trabajo 

como un todo. 

(Weis, 2002) 

Cuantitat iva Cuestionar

io S20/23. 

Ordinal Factor 1: 

Satisfacción con la 

supervisión, Factor 

2: Satisfacción con 

el ambiente físico de 

trabajo 

Factor 3: 

Satisfacción con las 

prestaciones 

recibidas 
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Factor 4: 

Satisfacción 

intrínseca del 

trabajo. 

F 

actor 5: Satisfacción 

con la participación. 

En la Tabla 1. Se describe las variables a utilizar en la investigación, además de las categorías 

que componen dichos elementos, los cuales serán analizados en la fase de resultados. 

 

Técnicas e instrumentos de recolección de la información 

     Se utilizará el Cuestionario S20/23 (Apéndice 5). Este instrumento es una versión corta del 

cuestionario S4/82, el cual es considerado un instrumento eficaz para la evaluación de la 

satisfacción laboral por el área de recursos humanos de una empresa (Melia y Pieró, 1998). 

 

Como lo menciona Guerrero (2016), el instrumento S20/23 consta de 23 ítems contenidos en 5 

factores distribuidos así: Factor 1: Satisfacción con la supervisión, Factor 2: Satisfacción con el 

ambiente físico de trabajo, factor 3: Satisfacción con las prestaciones recibidas, factor 4: 

Satisfacción intrínseca del trabajo y el factor 5: Satisfacción con la participación. (p. 19)  

             

Por otro lado, el instrumento tiene un alfa de Cronbach de 0.92 y los factores oscilan entre 

0.76 y 0.89, a su vez presenta validez de contenido y validez aparente. El primer factor 

“Satisfacción con la supervisión” da cuenta del 28.05% de la varianza explicada y contiene 

los ítems del 13-18, estos hacen referencia al apoyo recibido por parte de los supervisores, 

las relaciones interpersonales, entre otros. El segundo factor “Satisfacción con el ambiente 

físico”, da cuenta del 21.16% de la varianza explicada y agrupa 5 ítems, que corresponden 

al ambiente físico, limpieza, higiene y salubridad del puesto de trabajo, entre otros. El 

tercer factor “Satisfacción con las prestaciones” da cuenta del 18.16% de la varianza 

explicada que contiene a los ítems relacionados con el cumplimiento de convenios por parte 

de la organización, el salario recibido, las negociaciones y oportunidades de promoción 

entre otros. El cuarto factor “Satisfacción intrínseca del trabajo” da cuenta del 17.16% de la 
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varianza explicada y contiene los ítems asociados a la satisfacción que produce el trabajo 

por sí mismo, las oportunidades que tienen los empleados de poner en práctica sus 

habilidades y metas que debe alcanzar. El quinto factor “Satisfacción con la participación 

da cuenta del 15.45% de la varianza explicada y contiene los ítems asociados como su 

nombre lo dice a la percepción que tienen los empleados sobre su participación en la toma 

de decisiones en su área y con su equipo de trabajo (Guerrero, 2016, p.19-21).  

Para la calificación del cuestionario ofrece una ponderación cuantitativa de 1 a 7, 

(1=Muy Insatisfecho, 7=Muy Satisfecho) en la medida de lo posible, el cuestionario 

trata de proporcionar enunciados que obliguen al cuestionado a inclinarse hacia algún 

lado en particular. Se ofrece la opción INDIFERENTE, como punto neutro, aunque la 

tendencia a este enunciado dará como resultado insatisfacción solapada (Meliá y Pieró, 

1989). 

 

Plan de análisis de datos 

Con el fin de dar cumplimiento al proceso metodológico, se llevaron a cabo diferentes 

actividades a medida que se fueron cumpliendo las fases del trabajo de investigación con el fin 

de dar cumplimiento a cada uno de los objetivos planteados; inicialmente, en la fase proyecto, 

se realiza el proceso teórico, resaltando la importancia y la razón de tomar la satisfacción 

laboral como objeto de estudio en la población determinada, en la fase de avance se buscó 

conseguir los dos primeros objetivos específicos, para así, llevar a cabo el tercer objetivo en el 

transcurso de la tercera fase.  

Se considera de suma importancia, evitar cualquier tipo de sesgo en la presente 

investigación, esto se realizará mediante un plan de análisis de datos, antes de aplicar el 

instrumento y se usarán preguntas de opción múltiple con el fin de cuantificar los resultados 

tanto en la encuesta sociodemográfica descriptiva como en el Test de Satisfacción Laboral. 

Por consiguiente, se espera que los resultados obtenidos cumplan con las expectativas 

esperadas, ya que serán de gran importancia para analizar la variable de satisfacción laboral y 

poder contribuir con el bienestar de la población objeto de la investigación.  

El proceso se llevó a cabo mediante las siguientes etapas:  

Etapa 1: búsqueda de información teórico y conceptual, que fundamentó el proyecto.  

Etapa 2: elección de instrumento a aplicar (cuestionario S20/23)  
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Etapa 3: aplicación de encuesta sociodemográfica descriptiva y cuestionario S20/23. 

Etapa 4: procesamiento de la información mediante base de datos mediante el paquete 

estadístico SPSS. 

Etapa 5: análisis de frecuencias, teniendo en cuenta cada uno de los factores del instrumento 

mediante media estadística y la metodología ANOVA, para finalmente realizar la interpretación 

de resultados de cada uno de los mismos. 

Etapa 6: elaboración de un plan de acción para la organización de acuerdo a los resultados 

arrojados. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Elementos éticos y bioéticos 

Según el Código Deontológico para Psicólogos (2009), en el Art 49 refiere que,  

 

Los profesionales de la psicología dedicados a la investigación son responsables de los temas 

de estudio, la metodología usada en la investigación y los materiales empleados en la misma, 

del análisis de sus conclusiones y resultados, así como de su divulgación y pautas para su 

correcta utilización (p. 43). 

 

De la misma manera, se tiene en cuenta la ley 1090 de 2006, la cual reglamenta el ejercicio de 

la profesión de Psicología y se dicta el Código deontológico y Bioético, con el fin de encaminar 

el proyecto de acuerdo a las bases psicológicas  (Congreso de la República de Colombia, 2006). 
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La presente investigación se basa en los principios éticos mencionados anteriormente, no 

brindará información no verídica en cuanto a datos ni divulgación de respuesta, ya que se 

garantiza el anonimato teniendo en cuenta que la Escala General de Satisfacción Laboral no 

solicita ninguna clase de información personal, ya que, se pretende, que futuras 

investigaciones lo tomen como referente, teniendo en cuenta las fuentes bibliográficas del 

departamento de Nariño. 

Desde la parte teórica del documento, se garantiza llevar a cabalidad todo factor que 

garantice las actividades de derechos de autor, tal y como lo plantea la Dirección Nacional de 

Derecho de Autor. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Análisis de resultados  

Una vez elaborada la fase teórica y conceptual que soporta la presente investigación y con 

el fin de dar continuidad a la misma, se llevó a cabo el proceso de aplicación del Cuestionario 

de Satisfacción Laboral S20/23 además de la encuesta de datos sociodemográficos 

descriptivos sobre la población objeto de estudio, en una reunión a la cual fue invitada la 

población total del personal operativo, a esta reunión únicamente asistieron 90 trabajadores 

operativos de la institución, en dicho espacio se explicó el fin de la investigación, se dio 

lectura al consentimiento informado (apéndice 5), al cual accedieron los 90 colaboradores que 

asistieron a la actividad y se procedió a explicar el debido diligenciamiento del instrumento y 

encuesta sociodemográfica descriptiva, para este proceso, la mayoría de trabajadores lo 

realizaron de manera autónoma y sin dificultad, así como, los colaboradores que manifestaron 

no entender el contenido del cuestionario a causa de dificultades en la lectura, tuvieron soporte 
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por parte del investigador realizando la aplicación del instrumento mediante una entrevista, este 

fue un pequeño número de la muestra, la cual fue contestada de manera consciente por cada 

trabajador. De acuerdo a lo anterior, se identifica que, la población final a la que se aplicó los 

instrumentos, cumple con los criterios de inclusión; estos instrumentos se aplican de acuerdo al 

protocolo que fue aprobado en la fase proyecto, siguiendo cada una de las directrices y 

cumpliendo con los requisitos necesarios para lograr unos resultados confiables. 

Análisis de datos   

Con el fin de realizar un análisis de la información recolectada mediante los instrumentos 

aplicados, se utilizó el paquete SPSS (Stadistical Package for the Social Science), el cual de 

acuerdo a Vila (2006), “es un paquete de programas para llevar a cabo el análisis estadístico de 

los datos. Constituye una aplicación estadística muy potente, de la que se han ido desarrollando 

diversas versiones desde sus inicios, en los años setenta” (p. 10). Dado a lo anterior, se decidió 

tomar este aplicativo teniendo en cuenta las múltiples herramientas que proporciona después de 

realizar el vaciado de la información, y las posibilidades que genera en cuanto al análisis de los 

resultados obtenidos.  

Ahora bien, con el fin de dar cumplimiento al primer objetivo específico, el cual busca 

identificar las dimensiones que inciden en los niveles de satisfacción laboral de la empresa, se 

procede a realizar el análisis de los ítems que evalúan la Satisfacción Laboral de acuerdo a las 23 

preguntas del instrumento, realizando un consolidado de cada una de las cinco dimensiones con 

las preguntas que componen las mismas, a fin de brindar una información clara, completa y 

buscando que no se repita. Teniendo en cuenta lo anterior, se pudo determinar los siguientes 

hallazgos:  

Como se explicó en la metodología, el instrumento aplicado divide la Satisfacción Laboral en 

cinco dimensiones, las cuales serán explicadas a continuación: 

Resultados según dimensiones del cuestionario  

Teniendo en cuenta que cada una de las preguntas hace parte de los diferentes factores que 

componen la Satisfacción Laboral de acuerdo a Meliá y Pieró (1989), se realiza un análisis de los 

mismos con el fin de identificar los niveles que se destacan en cada dimensión y el tipo de 

intervención que representan los valores más significativos.  
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Supervisión  

La dimensión denominada “supervisión”, se compone de preguntas relacionadas con el nivel 

de Satisfacción frente a las relaciones con sus superiores, la supervisión ejercida sobre el 

trabajador, así como la proximidad y frecuencia con la que es supervisado, la forma en que sus 

superiores juzgan su tarea, la igualdad que le dan al colaborador y el apoyo recibido por parte 

de sus superiores. Los resultados obtenidos en esta dimensión, se pueden apreciar en la tabla 2, 

la cual permite identificar que la mayoría de la población se encuentra “algo satisfecha”, con 

38 trabajadores que representan el 42,2% del total de la población. Adicionalmente se 

identifican los puntajes que se encuentran en menor proporción, los cuales son “algo 

insatisfecho” así como “bastante insatisfecho”, los cuales representan un porcentaje de 1,1, 

respectivamente. 

Tabla 2 Nivel de satisfacción con la supervisión de los participantes 

Supervisión N % 

Bastante insatisfecho 1 1,1% 

Algo insatisfecho 1 1,1% 

Indiferente 3 3,3% 

Algo satisfecho 38 42,2% 

Bastante satisfecho 32 35,6% 

Muy satisfecho 15 16,7% 

Total 90 100% 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

Ambiente  

La dimensión denominada “Ambiente”, evalúa preguntas relacionadas con los niveles de 

Satisfacción sobre el entorno físico del lugar de trabajo, así como de la temperatura, 

ventilación, e iluminación del mismo. Con relación a estos aspectos, se recopila el consolidado 

de la información en la tabla 3, de la cual se puede identificar que, el porcentaje más bajo de la 

población se encuentra “muy insatisfecho” con el 1,1. Así mismo, el valor más alto se 

establece el nivel “algo satisfecho” con la cifra del 30% del total de los trabajadores. 
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Tabla 3. Nivel de Satisfacción de los participantes con el ambiente 

Ambiente N % 

Muy insatisfecho 1 1,1% 

Bastante insatisfecho 4 4,4% 

Algo insatisfecho 4 4,4% 

Indiferente 9 10,0% 

Algo satisfecho 27 30,1% 

Bastante satisfecho 26 28,9% 

Muy insatisfecho 19 21,1% 

Total 90 100% 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

Prestaciones 

La dimensión relacionada con las prestaciones recibidas a cambio del trabajo realizado mide el 

nivel de Satisfacción de los colaboradores en cuanto a las oportunidades de formación y 

promoción que le ofrece la empresa, la remuneración recibida, las formas de negociación y la 

medida en la que la empresa cumple las normas y leyes. Estos resultados se logran apreciar en la 

tabla 4, la cual permite identificar que, 28 colaboradores se encuentran “algo satisfechos” con 

esta dimensión, representados con un 31,1%, y un colaborador “bastante insatisfecho”, quien 

representa el 1,1%. 

Con relación a estos últimos datos, se evidencia una señal de alerta en esta dimensión, ya que, 

si bien la mayoría de los colaboradores se encuentran satisfechos, los porcentajes en los niveles 

de indiferencia e insatisfacción son altos; por lo anterior, se determina la importancia de generar 

medidas que ayuden a mejorar esta categoría mediante el diseño del plan de acción planteado en 

el tercer objetivo de la presente investigación. 

Tabla 4. Nivel de Satisfacción de los colaboradores con las prestaciones 

Prestaciones N % 

Bastante insatisfecho 1 1,1% 

Algo insatisfecho 7 7,8% 
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Indiferente 17 18,9% 

Algo satisfecho 28 31,1% 

Bastante satisfecho 25 27,8% 

Muy satisfecho 12 13,3% 

Total 90 100% 

Fuente: La presente investigación, año 2022. 

 

Satisfacción intrínseca 

De la misma manera, esta variable mide los niveles de Satisfacción con relación a 

preguntas como la satisfacción propia del trabajo, las oportunidades de desempeño en cosas de 

su agrado, y en las que se destaca, el agrado con los objetivos y metas a alcanzar. Lo anterior 

se relacione en la tabla 5, la cual permite identificar que la mayoría de la población se 

encuentra “bastante satisfecha”, con 45 trabajadores que representan el 50% del total de la 

población, y de la misma manera, se identifica que, el 3,3% se encuentran “algo 

insatisfechos”, representando a 3 colaboradores pertenecientes a la población objeto de 

estudio.  

Tabla 5. Nivel de Satisfacción intrínseca de los colaboradores 

Satisfacción Intrínseca N % 

Algo insatisfecha 3 3,3% 

Algo satisfecha 26 28,9% 

Bastante satisfecha 45 50,0% 

Muy satisfecha 16 17,8% 

Total 90 100% 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

Participación 

La dimensión “Participación”, por su parte, evalúa la Satisfacción con relación a la 

participación en la toma de decisiones en la empresa, en el departamento que labora, y la 

autonomía para decidir en aspectos relativos a su trabajo. Dicha información se consolida en la 

tabla 6, la cual permite identificar que la mayoría de la población se encuentra “bastante 



Niveles de satisfacción laboral del personal operativo de ISERVI.                                                                 41 

 

satisfecha”, con 31 trabajadores que representan el 34,4% del total de la población; y se 

identifican también los puntajes que se encuentran en menor proporción, los cuales son 

“indiferente” con un 6,7% y “algo insatisfecho”, representando el 8,9% de los 90 colaboradores. 

Tabla 6. Nivel de Satisfacción de los colaboradores con su participación 

Participación N % 

Algo insatisfecho 8 8,9% 

Indiferente 6 6,7% 

Algo satisfecho 30 33,3% 

Bastante satisfecho 31 34,4% 

Muy satisfecho 15 16,7% 

Total 90  

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

De la misma manera, para dar cumplimiento al segundo objetivo específico, el cual busca 

realizar la relación en las puntuaciones de satisfacción de acuerdo a variables sociodemográficas 

de la población objeto de estudio, tales como el nivel de escolaridad, edad y género, se realiza la 

interpretación y análisis de cada uno de los aspectos evaluados en la encuesta sociodemográfica, 

como se muestra a continuación: 

Inicialmente se realiza una breve explicación en cuanto a los hallazgos encontrados de acuerdo 

a las variables anteriormente mencionadas, así:   

Edad de los colaboradores 

Se expone la tabla 7, en la que se identifica que el rango de edad que predomina en los 

colaboradores está entre los 37 y 45 años de edad con un porcentaje del 42,2%, y se determina 

que el 2,2%, representa los 2 trabajadores que se encuentran en el rango de edad de 18 y 25 años.  

 Tabla 7. Edad de los colaboradores 

Rango de edad  N % 

Entre 18 y 25 años 2 2,2% 

Entre 26 y 36 años 15 16,7% 

Entre 37 y 45 años 38 42,2% 

Entre 46 y 55 años 32 35,6% 
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Entre 56 y 71 años 3 3,3% 

Total 90 100% 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

Género de los colaboradores 

De acuerdo a la siguiente tabla (Tabla 8), la cual explica los hallazgos en cuanto al género 

de los trabajadores, se encontró que, en su mayor parte fueron hombres con 55,6% y las 

mujeres representaron el 44,4% de la población total. 

Tabla 8. Género de los colaboradores 

Género N % 

Hombre 50 55,6% 

Mujer 40 44,4% 

Total 90 100% 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

Nivel de estudios  

En a este ítem, se logró identificar que la mayoría de los colaboradores alcanzaron la 

formación como bachilleres representando el 46,7%; y se encuentra el 1,1% que representa a 

un colaborador que no tiene ningún nivel de formación académica. Los resultados específicos 

pueden verse en la tabla 9. 

 Tabla 9. Nivel de Formación de los colaboradores 

Nivel de formación N % 

Ninguno 1 0,09% 

Solo sabe leer y escribir 9 10,0% 

Primarios 33 36,7% 

Primer grado 5 5,6% 

Bachiller 42 46,7% 

Total 90 100% 

Fuente: La presente investigación, año 2022 
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Análisis de la Satisfacción Laboral a nivel global 

De acuerdo a las puntuaciones obtenidas en cada uno de los 5 factores que se evalúan en el 

cuestionario de Satisfacción Laboral S20/23, se logra identificar los datos generales en cada uno 

de los niveles de satisfacción, identificando que, de manera global la categoría predominante es 

“bastante satisfecho”, con el 46,7% que representa a 42 colaboradores; por otro lado, entre los 

valores más bajos se encuentra el nivel “algo insatisfecho” con una sola persona, identificada 

como el 1,1% de los 90 colaboradores. De lo anterior se puede inferir, que la mayoría de los 

trabajadores se identificaron como satisfechos en cuanto a su trabajo, y en una menor proporción, 

se ubican los trabajadores “algo insatisfechos” (Tabla 10).  

 

Tabla 10. Promedio del nivel de Satisfacción Laboral Global 

Satisfacción Laboral Global N % 

Algo insatisfecho 1 0,9% 

Indiferente 6 6,7% 

Algo satisfecho 23 25,6% 

Bastante satisfecho 42 46,7% 

Muy satisfecho 18 20,0% 

Total 90 100% 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

Ahora bien, para complementar el segundo objetivo, e identificar si las variables 

sociodemográficas tienen relación directa con la Satisfacción Laboral, se realiza el análisis de 

diferencia de medias entre las variables sociodemográficas anteriormente mencionadas, y las 

puntuaciones obtenidas en cuanto al nivel de satisfacción arrojado por el instrumento S20/23 en 

cada uno de los colaboradores, obteniendo los siguientes resultados:  

Nivel de Satisfacción según sexo 

De acuerdo al instrumento aplicado, la Satisfacción se puntúa de 1 a 7, donde 1 significa “muy 

insatisfecho” y 7 “muy satisfecho”, con relación a lo anterior, en la tabla 11 se puede evidenciar 

la diferencia de medias entre los niveles de satisfacción laboral y la variable sexo, identificando 

así, que la media  de satisfacción del grupo de hombres es de 5,4280, y por su parte, en el grupo 
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de mujeres es de 5,5150; por lo anterior, se evidencia que los valores son similares, 

permitiendo determinar que, el nivel de Satisfacción Laboral no depende del sexo en los 

trabajadores de ISERVI E.S.P.  

Tabla 11. Media entre el nivel de satisfacción y el sexo 

 

Sexo Media N Desv. estándar Mínimo Máximo 

Hombre 5,4280 50 ,85238 3,80 7,00 

Mujer 5,5150 40 ,92917 3,00 7,00 

Total 5,4667 90 ,88330 3,00 7,00 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

Nivel de Satisfacción según edad 

Para evidenciar la diferencia de medias respecto a la variable de satisfacción y la edad de 

los colaboradores, inicialmente se aplica el análisis de normalidad de las variables, como se 

muestra en la tabla 12. Este proceso se realizó a través del método “Shapiro Wilk”, el cual 

permite identificar que, los valores de significancia de las variables son mayores a 0,05, 

indicando una distribución normal en las mismas. 

Tabla 12. Análisis de normalidad de la variable edad. 

 

Edad Estadístico gl Sig. 

Entre 18 y 25 años    

Entre 26 y 36 años ,925 15 ,231 

Entre 37 y 45 años ,946 38 ,066 

Entre 46 y 55 años ,951 32 ,158 

Entre 56 y 71 años ,996 3 ,878 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

De acuerdo al resultado anterior, se identifica que la edad se agrupa en diferentes rangos 

por lo que se utiliza la metodología de análisis de medias denominada “T Student”, la cual 

permite identificar la significancia de las categorías ubicadas en la variable edad con relación a 

la Satisfacción Laboral. Con esta herramienta, se logra identificar que la significancia, es 
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decir, la probabilidad entre la relación de las variables es mayor a 0,05, por lo que no se identifica 

una relación entre las variables mencionadas.  

Tabla 13. Diferencia de medias entre el nivel de satisfacción y la edad 

Fuente: La presente investigación, año 2022 

 

Nivel de Satisfacción según nivel educativo 

En lo que respecta al nivel educativo, en el que el 42 de los colaboradores alcanzaron la 

formación como bachilleres, 33 estudios primarios, 9 colaboradores únicamente saben leer y 

escribir, entre otros datos arrojados; se busca determinar si los niveles de Satisfacción Laboral, 

tienen relación directa con la formación educativa, por lo que se emplea el análisis de medias 

“Chi Cuadrado”, el cual permite identificar que, el valor de significancia entre dichas variables es 

de ,948, siendo mayor a 0,05, con dicha información se determina que estas variables no tienen 

una relación estrecha.  

Tabla 14. Media entre el nivel de satisfacción y el nivel educativo 

 

 Valor gl 

Significación 

asintótica (bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 53,694a 72 ,948 

Razón de verosimilitud 54,018 72 ,944 

Asociación lineal por lineal ,237 1 ,627 

N de casos válidos 90   

Fuente: La presente investigación, año 2022 

  

   Significación   

95% de intervalo 

de confianza de la 

diferencia 

 t gl 

P de un 

factor 

P de dos 

factores 

Diferenci

a de 

medias 

Diferenci

a de error 

estándar Inferior Superior 

 Se asumen 

varianzas 

iguales 

,179 15 ,430 ,860 ,08667 ,48464 -,94632 1,11965 

 No se asumen 

varianzas 

iguales 

,165 1,229 ,446 ,892 ,08667 ,52652 -4,27331 4,44665 
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Para dar continuidad a la investigación, se identifica la necesidad de llevar a cabo el tercer 

objetivo, el cual se enfoca en diseñar un plan de acción sobre los resultados arrojados por el 

instrumento aplicado. Con base en la información anteriormente descrita, se evidenció a pesar de 

que los niveles de Satisfacción en su mayoría son favorables, existe la importancia de realizar 

actividades que contribuyan a mantener o mejorar estos niveles, específicamente en las 

dimensiones “prestaciones” y “participación”, teniendo en cuenta que, en estos factores, el 

instrumento arrojó resultados más bajos que en las demás. Es por esto que a continuación se 

presenta el Plan de Acción dirigido al Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P., el 

cual será entregado y socializado con los resultados de la investigación a los directivos de la 

institución, tan pronto se finalice la misma. Este plan de acción será analizado por los directivos 

para la aprobación de su viabilidad, e implementado por el área de Talento Humano con apoyo 

del personal que se requiera en cada caso. A continuación, se presenta un consolidado de las 

actividades planteadas para las dimensiones señaladas, la ficha completa del plan de acción se 

puede evidenciar en el apéndice 7.  

Tabla 15. Plan de acción 

Dimensión A Intervenir  

Participación La opinión de todos importa 

- Evidenciando la necesidad de hacer parte activa al personal operativo, en la toma de 

decisiones encaminadas a mejorar las condiciones laborales en la organización, se 

plantea la posibilidad de elegir a líderes y voceros de cada una de las áreas, quienes 

intervengan en cada uno de los aspectos relevantes de la empresa, permitiendo así, que 

la parte operativa sea tenida en cuenta.  

- Se resalta la importancia de tener en cuenta la opinión de todos los colaboradores sin 

distinción de rango jerárquico o cargo, es por eso que, se propone implementar “Un 

café con el gerente”, una actividad programada de manera trimestral, en la usando 

como herramienta la actividad anterior, en la que los líderes del personal operativo se 

reúnen con el gerente de la organización, con el fin de dar a conocer las inquietudes, 

inconformidades y sugerencias transmitidas por sus compañeros, para que este 

identifique cada necesidad presentada dentro de la empresa y lograr darle una solución 

de manera oportuna. 
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Dimensión A Intervenir Actividad 

Prestaciones Apoyo para formación 

- La alternativa que se plantea con el fin de mejorar los niveles de satisfacción laboral en 

lo que respecta a las prestaciones brindadas, se encuentra enfocada en la creación de 

convenios y alianzas con diferentes instituciones educativas, los cuales brinden la 

posibilidad de que el personal operativo realice su proceso formativo, además de 

realizar procesos de flexibilización horaria, promoviendo un efecto motivador y 

transformador de las realidades de cada una de las personas que conforman la 

organización. 

 

Dimensión A Intervenir Actividad 

Prestaciones  Ascenso gradual 

- Para contribuir con promoción de los colaboradores dentro de la organización, además 

de promover la actividad planteada en la dimensión “apoyo a la formación”, se busca 

incentivar a los trabajadores que cumplan con sus procesos formativos, mediante la 

creación de un programa el cual permita que los colaboradores que vayan desarrollando 

y culminando estos procesos, tengan la posibilidad de ascender dentro de la 

organización, verificando los cargos y el cumplimiento de los perfiles requeridos. 

Adicionalmente, esta estrategia se implementaría de acuerdo a la experiencia y méritos 

en las funciones de cada uno de los cargos. Estos incentivos representarán, además, una 

herramienta para el incremento de la satisfacción personal de cada colaborador 

generada por la auto superación. 

  

Dimensión A Intervenir Actividad 

Prestaciones Verificación periódica 

- Para realizar la respectiva verificación del cumplimiento a las pautas establecidas en los 

contratos, además de las prestaciones establecidas en la norma, se plantea elegir a un 

representante de los colaboradores, y un representante por parte de los directivos de 

ISERVI, quienes de manera imparcial realizarán inspecciones y revisarán las 

condiciones laborales periódicamente, y rendirán informe a fin de corroborar que las 

condiciones laborales estipuladas se cumplan a cabalidad.  
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Para llevar a cabo cada una de las estrategias anteriormente mencionadas, se evidencia la 

necesidad de involucrar los esfuerzos y objetivos del área de Talento Humano, buscando incidir e 

intervenir positivamente en las dimensiones de la satisfacción laboral, que presentan dificultades.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Discusión 

La Satisfacción Laboral como ha sido mencionada en el transcurso de la investigación, 

representa un determinante fundamental para todas y cada una de las empresas, en búsqueda 

de la promoción de espacios y ambientes saludables y del bienestar dentro de cada 

organización. 

Es importante mencionar que, la aplicación de los instrumentos, tanto del cuestionario de 

Satisfacción Laboral S20/23, como la encuesta de condiciones sociodemográficas, han 

permitido identificar los puntos clave para determinar los resultados más relevantes, los cuales 

serán discutidos a continuación. 

El proceso de análisis de resultados fue llevado a cabo utilizando como herramienta el 

paquete estadístico SPSS, con el cual se realizó la sistematización de cada una de las 

preguntas, permitiendo determinar los datos más significativos con relación a las condiciones 

personales de cada colaborador, así como el nivel de Satisfacción Laboral que cada persona 

manifestó tener de acuerdo a cada una de las preguntas, las cuales hacen parte de las 
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dimensiones que evalúa el Cuestionario de Satisfacción Laboral S20/23, estas son: supervisión, 

ambiente, prestaciones, satisfacción intrínseca y participación. 

De acuerdo a lo anterior, los resultados obtenidos en el trabajo de grado, permitieron apreciar 

que la aplicación del instrumento arrojó datos significativos en cada una de las dimensiones que 

se evaluaron, inicialmente en el Cuestionario S20/23; si bien se logra identificar que la mayoría 

de ítems obtuvieron resultados favorables, se encontraron también dimensiones en las que se hace 

necesaria una intervención por parte del personal directivo y de Talento Humano, con el fin de 

prevenir que los niveles de Satisfacción disminuyan, esto, mediante la implementación de 

estrategias que contribuyan a cumplir tal fin. 

Ahora bien, entre dichos resultados se evidencian puntajes elevados de acuerdo a la dimensión 

denominada “supervisión”, en la cual, la mayoría de la población se encuentra “algo satisfecha”, 

estos datos indican que existen buenas condiciones en lo referente a las relaciones con el personal 

directivo, la supervisión ejercida sobre cada colaborador, así como la proximidad y frecuencia 

con la que es supervisado, la forma en que sus superiores juzgan su tarea, el trato de igualdad y el 

apoyo recibido por parte de sus superiores. A partir de lo anterior, se vislumbra una temática de 

gran relevancia para la presente investigación, y es, la manera en la que la organización está 

ejerciendo la supervisión sobre sus colaboradores, por lo que se hace necesario tomar la teoría de 

Bittel y Newstrom (1999), quienes mencionan que este componente en las organizaciones se debe 

mediar por las funciones básicas para que las empresas funcionen de manera óptima, estas 

funciones hacen referencia al saber coordinar, enlazar, proveer, facilitar, tener experticia, 

solucionar, construir equipos y liderar; con relación a esta última función se ha enfocado la 

mayoría de las estrategias establecidas en el plan de acción, las cuales se encaminaron a 

involucrar al personal operativo en las actividades de revisión de las condiciones laborales y el 

cumplimiento del convenio, además de poder ejercer una figura de liderazgo y vocería en la parte 

directiva. 

De la misma manera sucede en la dimensión “ambiente”, en la cual predomina la respuesta 

“algo satisfecha”, indicando que, existen niveles óptimos de satisfacción laboral de acuerdo al 

entorno físico del lugar de trabajo, así como de la temperatura, ventilación, e iluminación del 

mismo. Sin embargo, otro dato importante en esta dimensión hace referencia a 7 colaboradores 

que se muestran “algo insatisfechos” con los aspectos anteriormente mencionados. Lo anterior 

permite inferir que, de acuerdo a lo que refiere Robert Hoppock, pionero de la investigación de la 
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Satisfacción Laboral en el año 1930, quien descubrió la conexión del rendimiento con las 

condiciones de trabajo como factores determinantes del tema mencionado; para dicho autor, este 

tipo de condiciones hacen parte fundamental de los niveles de Satisfacción Laboral, y tienen 

gran inferencia sobre la misma; con relación a esto, se puede mencionar que en el personal 

operativo de ISERVI E.S.P., los altos niveles de Satisfacción Laboral se muestran de acuerdo 

a las condiciones ambientales y físicas propias de la labor que realizan, y por el contrario, los 

colaboradores que no se encuentran satisfechos con esta dimensión, permiten cuestionar la 

razón por la que estos resultados fueron manifestados por la población que se ubica en este 

nivel. 

De la misma manera, se evidencian puntajes significativos en la dimensión “Satisfacción 

Intrínseca”, exactamente en el ítem de respuesta “bastante satisfecho”, en la cual se evalúa la 

satisfacción propia del trabajo, las oportunidades de desempeño en cosas de su agrado, y en las 

que se destaca, además del agrado con los objetivos y metas a alcanzar. Lo anterior se 

relaciona con lo mencionado por Frederick Herzberg (1957), quien afirma que, los factores 

intrínsecos, o motivadores, dependen de la realización, el reconocimiento, las relaciones y la 

responsabilidad, propias del trabajador, esto permite identificar que, los colaboradores 

presentan agrado y motivación por las labores que diariamente realizan en cada una de sus 

funciones.  

Finalmente, es importante mencionar uno de los resultados más relevantes, el cual permitió 

identificar que, la dimensión “Prestaciones” presenta un gran número de colaboradores 

“indiferentes” ante este aspecto, lo que manifiesta que existen dificultades en la satisfacción 

con las oportunidades de formación que ofrece la organización, así como el cumplimiento de 

normas y leyes; otro aspecto fundamental que se tiene en cuenta en esta dimensión son las 

formas de negociación y la medida en que la empresa permite la participación de los 

colaboradores en la toma de decisiones. De acuerdo a Andrade (2017), estos factores 

motivadores inmersos en la satisfacción laboral, aumentan tanto la productividad como el 

progreso, reconocimiento, responsabilidad, logro, y crecimiento en la empresa, generando que, 

si estos aspectos son óptimos, generan satisfacción, pero, cuando son precarios, provocan 

insatisfacción, la cual ha sido definida en apartes anteriores de la investigación. Entonces, se 

puede deducir que en ISERVI E.S.P., se podrían presentar inconvenientes y dificultades para 

la ejecución de las actividades y por ende, en el rendimiento organizacional. 
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Con relación a estos datos, los cuales representan una herramienta clave para realizar una 

relación con diferentes investigaciones realizadas en el ámbito; es el caso de Bedoya, Carrillo, 

Severiche y Espinosa (2018), quienes en su investigación de tipo cuantitativo aplicaron el mismo 

instrumento utilizado en el presente estudio (Cuestionario S20/23), encontrando que las mayores 

insatisfacciones están relacionadas con los espacios físicos de la institución y el salario, este 

último aspecto convirtiéndose también en un aspecto fundamental para realizar la similitud en las 

dos investigaciones; lo anterior permite identificar que el ámbito prestacional de toda empresa 

representa un papel fundamental en los niveles de Satisfacción de las diferentes organizaciones.  

En ese orden de ideas, se considera importante retomar la definición de insatisfacción laboral, 

la cual según Caballero (2002), hace referencia a el grado de malestar que experimenta el 

trabajador con motivo de su trabajo, quien además resalta que esta insatisfacción puede estar 

relacionada con factores personales como la edad, el nivel de escolaridad, el estrato 

socioeconómico, el estado de salud, entre otros.  

Para dar continuidad a la discusión de los resultados y poder realizar una contextualización 

más clara, se describe otro aspecto que fue analizado son las características sociodemográficas 

del personal operativo del Instituto de Servicios Varios de Ipiales, la aplicación de la encuesta 

sociodemográfica de tipo descriptivo, en la cual se indagó por aspectos como el género, nivel 

educativo y edad; de acuerdo a esto, se logró identificar que, la mayoría de los colaboradores que 

hicieron parte de la investigación se encuentran en el rango de edad entre los 37 y 45 años, 

representando edades productivas en el personal que labora en el Instituto de Servicios Varios de 

Ipiales ISERVI E.S.P., además de sobresalir el género masculino en esta población, así como el 

nivel formativo más representativo que se identifica es el bachiller; teniendo en cuenta estos 

aspectos los cuales fueron analizados, permitiendo realizar una conceptualización de las 

diferentes condiciones personales de los participantes del estudio, además de identificar la 

relación de los mismos en los niveles de Satisfacción Laboral de cada una de las dimensiones que 

son evaluadas por el instrumento aplicado. 

Por consiguiente, de acuerdo a lo expuesto anteriormente y en la búsqueda del cumplimiento 

de los objetivos planteados, se realizó una relación entre estos resultados a través de la 

metodología de análisis de medias. Esto permitió inferir que la Satisfacción Laboral no tiene una 

relación significativa con el sexo de los colaboradores, ya que, al elaborar la comparación de las 

medias estadísticas, se identifica que la media del grupo de hombres es de 5,4, y en el grupo de 
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mujeres es de 5,5, encontrando que no existe gran diferencia entre estos valores, lo que 

permitió identificar que el nivel de Satisfacción Laboral y dicha variable, no tienen mayor 

implicancia. De la misma manera ocurre con el nivel educativo, como se mencionó 

anteriormente, se emplea la metodología de análisis de medias “Chi Cuadrado”, este 

procedimiento permitió analizar el valor de significancia entre cada variable, identificando 

que, de acuerdo a este sistema el valor de significancia es de 0,948, al ser un valor mayor a 

0,05, arroja la afirmación que estas variables no presentan una relación estrecha. Igualmente, 

al elaborar la relación a través de la metodología antes mencionada, en el caso de los niveles 

de Satisfacción Laboral y la variable edad, se logró determinar que, el valor de significancia 

de las categorías ubicadas en estas dimensiones fue mayor al estadístico 0,05, por lo que, al 

igual que en las otras variables, no se identifica una relación entre las mismas. En ese orden de 

ideas, se contrasta la información con lo que arrojó la investigación de Bedoya, Carrillo, 

Severiche y Espinosa (2018), en la cual, al aplicarse el mismo instrumento que el que se 

utilizó en el presente trabajo, se realizó esta relación en un grupo de docentes, y se encontró 

asociación entre el nivel académico y los factores supervisión y la participación; entre el cargo 

y los factores de ambiente físico y prestaciones; y la edad con la dimensión participación. Se 

puede determinar que los resultados arrojados en la presente investigación y los anteriormente 

mencionados, pueden ser generados por la diferencia de la población objeto de estudio, 

teniendo en cuenta que, al ser, por un lado, personal operativo y, por otro lado, personal 

docente, se consideran muestras totalmente diferentes por las condiciones que caracterizan 

cada una de ellas; para sustentar esta teoría, se hace evidente la necesidad de aplicar el mismo 

procedimiento en el personal administrativo de ISERVI E.S.P.  

Con relación a cada uno de los resultados arrojados a través del proceso utilizado, el cual 

brindó un soporte para obtener deducciones de cada una de las dimensiones y variables 

estudiadas, en la que además de permitir identificar valores numéricos para la interpretación 

de resultados, también representa una base clave para la implementación de un plan de acción, 

el cual se utiliza como un instrumento para contribuir con los procesos de promoción y 

prevención dentro de la organización, buscando velar por un ambiente laboral óptimo y estable 

principalmente en el personal operativo del Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P.; esta 

determinación se toma a partir de la investigación denominada an Empirical Study of 

Employees’ Motivation and its Influence Job Satisfaction, en la cual, sus autores Ali y Anwar 
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(2021), sustentan que tanto la compensación como la motivación tiene una influencia positiva 

significativa en la satisfacción laboral; es por esto que, este plan de acción busca involucrar a 

los colaboradores operativos de ISERVI E.S.P., dentro de la organización, y brindarles un 

respaldo por parte de la empresa. De la misma manera, retomando a Boada (2016), en su 

investigación diagnóstico del nivel de satisfacción de los colaboradores del Ministerio de Minas 

y Energía, con el fin de proponer mejoras al programa de Bienestar Social, el cual obtuvo 

resultados e información que permitió proponer mejoras al Programa de Bienestar Social. La 

relación de la presente investigación con estos estudios, ha permitido que se logre consolidar una 

base sólida para afirmar que las estrategias planteadas en el plan de acción, tendrán un impacto 

positivo en los niveles de Satisfacción Laboral del personal operativo del Instituto de Servicios 

Varios de Ipiales ISERVI E.S.P.  

De esta manera, tal y como afirma García (2019) en su trabajo denominado calidad de vida 

laboral y satisfacción laboral en personas que trabajan en empresas de servicios en la ciudad de 

Bogotá, Colombia, después de realizar la respectiva aplicación de diferentes instrumentos, así 

como la interpretación de los resultados arrojados por los mismos, logrando certificar que si 

mejora la satisfacción laboral que tiene el empleado, esto incidirá en el estado de su calidad de 

vida laboral, lo que permitió identificar que la implementación de estrategias que permitan 

mejorar la satisfacción laboral de las personas, la calidad de vida laboral logra un incremento 

significativo en cuanto a la productividad y ambiente laboral de cada una de las organizaciones, 

generando confiabilidad en las estrategias que se emiten en el plan de acción. Entonces, se puede 

afirmar que estas estrategias proporcionan múltiples beneficios tanto para los colaboradores como 

para organización, enmarcándose en el objetivo principal de la psicología organizacional.  

Por otro lado, citando a los autores Moreno y Zúñiga (2015), quienes en búsqueda de realizar 

una medición del estrés laboral de una organización, lograron identificar que  las dimensiones de 

la satisfacción laboral se correlacionaron significativamente con el estrés, permita soportar el 

enfoque del presente estudio, encaminado a identificar cada uno de los aspectos relacionados con 

la Satisfacción Laboral, con el fin de intervenirlos de manera oportuna, logrando prevenir otros 

desencadenantes como lo son el estrés laboral.  

Si bien se logró dar cumplimiento a los objetivos que se plantearon al inicio de la 

investigación, también permitió generar nuevos interrogantes de acuerdo a los niveles de 

Satisfacción Laboral de toda la organización, teniendo en cuenta que esta ocasión, únicamente se 



Niveles de satisfacción laboral del personal operativo de ISERVI.                                                                 54 

 

tomó como población objeto de estudio al personal operativo de la organización y se identificó 

los resultados de acuerdo a las respuestas que cada uno de los participantes manifestaron, sin 

embargo, también se hace evidente y necesario realizar esta misma medición en el personal 

administrativo que conforma la empresa, teniendo en cuenta que, esto permitiría tener una 

conceptualización de los niveles de Satisfacción de todo el Instituto de Servicios Varios de 

Ipiales ISERVI E.S.P., adicionalmente, esto permitiría al área directiva implementar 

estrategias para mejorar el clima laboral en toda su organización e involucrar a cada uno de 

sus colaboradores en los procesos de mejoramiento continuo. Este interrogante surge a partir 

de la investigación satisfacción laboral entre trabajadores administrativos y operarios de una 

empresa privada de servicios generales Lima, Perú, en la cual, su autor Machuca (2020), 

evidencia la necesidad de al realizar la comparación de la satisfacción laboral entre 

administrativos y operarios, en cuanto a la dimensión de reconocimiento personal y/o social y 

significación de la tarea, y de acuerdo a esto, identificó que si existen diferencias significativas 

entre los dos grupos.  

Conclusiones 

De acuerdo a lo desarrollado en cada uno de los apartes de la presente investigación, una 

vez realizada la aplicación de instrumentos y posterior a ello, el análisis e interpretación de 

resultados, se identifican resultados relevantes los cuales permitieron dar respuesta a cada uno 

de los objetivos planteados inicialmente. Los mismos permiten concluir que, a nivel general, 

los niveles de Satisfacción Laboral del personal operativo del Instituto de Servicios Varios de 

Ipiales ISERVI E.S.P., se encuentran en un nivel “bastante satisfecho” en su mayoría, sin 

embargo, se encontraron niveles de Satisfacción más bajos en la dimensión de “Prestaciones”, 

la cual involucra aspectos como lo son  las oportunidades de formación y promoción que le 

ofrece la empresa, la remuneración recibida, las formas de negociación y la medida en la que 

la empresa cumple las normas y leyes; estos resultados son relevantes teniendo en cuenta que 

un número significativo de colaboradores refirieron estar “indiferentes” de acuerdo a esta 

dimensión; este resultado proporcionó un determinante para guiar el tercer objetivo, en el cual 

se pretendió diseñar un plan de acción, y de acuerdo a dichos resultados, este plan se encaminó 

a la intervención sobre la dimensión mencionada, además de involucrar la participación de los 

colaboradores en la toma de decisiones de cada una de las áreas.  
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De acuerdo a la revisión bibliográfica realizada en el transcurso de la investigación, se logra 

identificar que los niveles de Satisfacción Laboral involucran diferentes aspectos los cuales se 

encuentran inmersos en ella y son fundamentales para toda organización, tales como la 

productividad y la motivación.  

De la misma manera, de acuerdo al proceso realizado para desarrollar el segundo objetivo, el 

cual buscaba realizar la relación en las puntuaciones de satisfacción de acuerdo a variables 

sociodemográficas de la población objeto de estudio, tales como el nivel de escolaridad, edad y 

género; para lo anterior, se destaca como herramienta fundamental la metodología de análisis de 

medias, la cual permitió determinar que en el personal operativo del Instituto de Servicios Varios 

de Ipiales ISERVI E.S.P., no existe una relación estrecha entre los niveles de Satisfacción 

Laboral y estas variables sociodemográficas. 

Como se mencionó, al tercer objetivo específico se le dio cumplimiento a través de la 

propuesta de un plan de acción enfocado a mantener o mejorar los niveles de Satisfacción 

Laboral, mediante diferentes estrategias las cuales serán socializadas a la empresa, con el fin de 

que la misma organización determine la viabilidad de la implementación de cada una de ellas, 

principalmente involucrando a la Alta Dirección y al área de Talento Humano. 

Finalmente se concluye que, cada uno de los objetivos específicos han permitido dar respuesta 

al objetivo general, y se ha logrado realizar el análisis de los niveles de Satisfacción Laboral del 

personal operativo del Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P., dando 

cumplimiento al alcance pretendido en la presente investigación. 
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Recomendaciones 

Conforme a las conclusiones realizadas en el aparte anterior, se emiten las siguientes 

recomendaciones:  

- La organización debería tomar como base la presente investigación para continuar 

realizando valoraciones periódicas de los niveles de satisfacción laboral, e involucrar en 

estas evaluaciones a todas las áreas, tanto personal operativo, administrativo y nivel 

gerencial de la organización, lo anterior a raíz de la discusión realizada teniendo en cuenta 

que, relacionando los resultados arrojados con la teoría investigada,  

- Adicionalmente se considera indispensable la implementación del plan de acción 

planteado, y posteriormente realizar una reevaluación y verificar la efectividad del mismo.  

- Se hace relevante la implementación de diversas estrategias desde el área de Talento 

Humano, las cuales contribuyan a la mejora de los niveles de satisfacción, principalmente 

con el personal operativo, el cual representó la población objeto de estudio. Estas 

estrategias deben estar forjadas bajo las diferentes perspectivas de la población, mediadas 

por los procesos de equidad y promoviendo también la participación de cada uno de ellos. 

- Se considera importante que, el área directiva haga partícipe al personal operativo de la 

toma de decisiones que conciernen a esta población, valorando siempre las necesidades y 

requerimientos y tomando en cuenta las mismas, lo que permita generar empatía y sentido 

de pertenencia con cada una de las áreas.  
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- Si bien el Cuestionario S20/23, representó una herramienta fundamental para el desarrollo 

del presente trabajo de investigación, se considera importante realizar una adaptación del 

instrumento para Latinoamérica, teniendo en cuenta que existen algunos términos difíciles 

de entender para la población.  

- Desde el programa de Psicología de la Universidad CESMAG, es necesario que se siga 

investigando sobre esta temática, buscando alternativas para la validación de instrumentos 

en la región que permitan observar y analizar con mayor fiabilidad los diferentes aspectos 

que se identifican y evalúan desde la Psicología Organizacional. 
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CONSENTIMIENTO INFORMADO 

PERSONAL OPERATIVO ISERVI E.S.P. 

 

INVESTIGACIÓN TITULADA: Niveles de satisfacción laboral del personal operativo del 

Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P. 

 

Las personas, abajo firmantes, registradas con número de cédula, con número de celular y rol 

que desempeña, manifiestan que han sido invitados (as) a participar dentro de la investigación 

arriba mencionada y que se le ha dado la siguiente información: 

Propósito: Dar a conocer a la población objeto de estudio, la importancia y características de 

la investigación, la cual favorece el desarrollo social del participante. Usted pueda decidir 

voluntariamente si desea participar en la investigación, si después de leer este documento 

presenta alguna duda, pida aclaración al investigador, quien brindará todas las explicaciones que 

se requieran para que tome la decisión de su participación, una vez Usted este de acuerdo con el 

procedimiento de: 

Aplicación de 1 instrumento, realizado mediante entrevista, el cual se aplicará a la población 

objeto de estudio, por una única vez y con duración de 15 minutos aproximadamente por cada 

persona participante, incluyendo datos personales mediante las preguntas de la encuesta 

sociodemográfica. 

Objetivo y descripción de la investigación: La satisfacción laboral, definida como “un 

estado emocional y placentero resultante de la valoración personal del individuo sobre su trabajo 

y sobre la experiencia adquirida en el mismo”. Lo que explica la importancia que tiene en el 

colaborador sobre todos los aspectos de su vida, ya que, las dificultades en el ámbito laboral 

pueden influir en la parte económica, emocional y, por ende, en su bienestar físico. La 

investigación tiene como objetivo analizar los niveles de satisfacción laboral, del personal 

operativo del Instituto de Servicios Varios de Ipiales E.S.P, teniendo en cuenta sus condiciones 

sociodemográficas. 

 Responsable de la investigación: El estudio es una investigación estudiantil, es desarrollado 

por el estudiante Juan Sebastian Jaramillo Mantilla, perteneciente al programa de Psicología de la 

Universidad Cesmag. 
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Riesgos y Beneficios: La entrevista que incluye la obtención de información sobre sus 

datos sociodemográficos, preguntas sobre su trabajo y cómo se siente en este; las respuestas 

dadas no tendrán ninguna consecuencia para su situación personal ni laboral.  

Confidencialidad: Su identidad estará protegida, porque en el estudio solo se utilizará un 

código numérico para identificarlo en la investigación.  

Derechos y deberes: Usted tiene derecho a obtener una copia del presente documento y a 

retirarse posteriormente de esta investigación, si así lo desea en cualquier momento y no 

tendrá que firmar ningún documento para hacerlo, ni informar las razones de su decisión, si no 

desea hacerlo. Usted no tendrá que hacer gasto alguno durante la participación en la 

investigación y en el momento que lo considere podrá solicitar información sobre sus 

resultados a los responsables de la investigación.  

Se lee y explica el presente consentimiento informado y no se le hará entrega de una copia 

del mismo con el fin de racionalizar el uso del papel como estrategia para el cuidado del 

medio ambiente, por lo tanto, se le pedirá que firme su consentimiento en el registro de firmas 

adjunto. 

Declaro que he leído o me fue leído este documento en su totalidad y que entendí su 

contenido e igualmente, que pude formular las preguntes que consideré necesarias y que 

estas me fueron respondidas satisfactoriamente. Por lo tanto, decido participar en esta 

investigación.  

 

Fecha Nombre Firma Número de 

identificación 

Número de 

celular 

Cargo 
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Apéndice 4. Cuestionario S20/23 
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termino en el que el (los) firmante(s) del presente documento conserve(mos) la titularidad de los 
derechos patrimoniales de autor. En el evento en el que deje(mos) de tener la titularidad de los 
derechos patrimoniales sobre el Trabajo de Grado o de Aplicación, me (nos) comprometo 
(comprometemos) a informar de manera inmediata sobre dicha situación a la Universidad 
CESMAG. Por consiguiente, hasta que no exista comunicación escrita de mi(nuestra) parte 
informando sobre dicha situación, la Universidad CESMAG se encontrará debidamente habilitada 
para continuar con la publicación del Trabajo de Grado o de Aplicación dentro del repositorio 
institucional.  Conozco(conocemos) que esta autorización podrá revocarse en cualquier momento, 
siempre y cuando se eleve la solicitud por escrito para dicho fin ante la Universidad CESMAG. En 
estos eventos, la Universidad CESMAG cuenta con el plazo de un mes después de recibida la 
petición, para desmarcar la visualización del Trabajo de Grado o de Aplicación del repositorio 
institucional.  

b) Se autoriza a la Universidad CESMAG para publicar el Trabajo de Grado o de Aplicación en formato 
digital y teniendo en cuenta que uno de los medios de publicación del repositorio institucional es el 
internet, acepto(amos) que el Trabajo de Grado o de Aplicación circulará con un alcance mundial.  

c) Acepto (aceptamos) que la autorización que se otorga a través del presente documento se realiza 
a título gratuito, por lo tanto, renuncio(amos) a recibir emolumento alguno por la publicación, 
distribución, comunicación pública y/o cualquier otro uso que se haga en los términos de la 
presente autorización y de la licencia o programa a través del cual sea publicado el Trabajo de 
grado o de Aplicación.  

d) Manifiesto (manifestamos) que el Trabajo de Grado o de Aplicación es original realizado sin violar 
o usurpar derechos de autor de terceros y que ostento(amos) los derechos patrimoniales de autor 
sobre la misma. Por consiguiente, asumo(asumimos) toda la responsabilidad sobre su contenido 
ante la Universidad CESMAG y frente a terceros, manteniéndola indemne de cualquier reclamación 
que surja en virtud de la misma. En todo caso, la Universidad CESMAG se compromete a indicar 
siempre la autoría del escrito incluyendo nombre de(los) autor(es) y la fecha de publicación. 

e) Autorizo(autorizamos) a la Universidad CESMAG para incluir el Trabajo de Grado o de Aplicación 
en los índices y buscadores que se estimen necesarios para promover su difusión. Así mismo 
autorizo (autorizamos) a la Universidad CESMAG para que pueda convertir el documento a 
cualquier medio o formato para propósitos de preservación digital.  
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NOTA: En los eventos en los que el trabajo de grado o de aplicación haya sido trabajado con el apoyo 
o patrocinio de una agencia, organización o cualquier otra entidad diferente a la Universidad CESMAG. 
Como autor(es) garantizo(amos) que he(hemos) cumplido con los derechos y obligaciones asumidos 
con dicha entidad y como consecuencia de ello dejo(dejamos) constancia que la autorización que se 
concede a través del presente escrito no interfiere ni transgrede derechos de terceros.  
 
Como consecuencia de lo anterior, autorizo(autorizamos) la publicación, difusión, consulta y uso del 
Trabajo de Grado o de Aplicación por parte de la Universidad CESMAG y sus usuarios así: 
 

 Permito(permitimos) que mi(nuestro) Trabajo de Grado o de Aplicación haga parte del catálogo de 
colección del repositorio digital de la Universidad CESMAG por lo tanto, su contenido será de 
acceso abierto donde podrá ser consultado, descargado y compartido con otras personas, siempre 
que se reconozca su autoría o reconocimiento con fines no comerciales. 

 
En señal de conformidad, se suscribe este documento en San Juan de Pasto a los 24 días del mes de 
marzo del año 2023 
 

 
 

 

 
 
 
Firma del autor 

Nombre del autor: Juan Sebastián Jaramillo 
Mantilla 

Nombre del autor: 

 
 

 
 

______________________________________ 
Nombre del asesor: Johana Suarez 
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