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Resumen

La Satisfaccion Laboral es considerada un aspecto fundamental en cada organizacion, ya
que en ella se encuentran inmersos otros factores, los cuales influyen significativamente en la
productividad, motivacidn, entre otros. La presente investigacion tiene como objetivo general
analizar los niveles de satisfaccion laboral, del Instituto de Servicios Varios de Ipiales E.S.P., la
cual es una institucion publica de la ciudad de Ipiales, encargada de los oficios de aseo y
recoleccién municipal. Para lograr este objetivo, se aplico dos herramientas fundamentales a 90
colaboradores de dicha empresa, quienes pertenecen al personal operativo con funciones
especificamente de recoleccidn y barrido; una de estas herramientas es una encuesta
sociodemografica, la cual permitid realizar una breve caracterizacion de la poblacion y también
se aplicd el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 (Melia y Pierd, 1989), con el cual se
evaluaron los niveles de satisfaccion. La metodologia utilizada fue de caracter cuantitativo, con
un enfoque empirico analitico de tipo descriptivo. Los resultados obtenidos permitieron
identificar que, en la poblacion la Satisfaccion Laboral se encuentra en niveles 6ptimos, sin
embargo, se plante6 un plan de accion encaminado a intervenir sobre las dimensiones que
presentaron valores significativos, el cual se emite a la organizacion para la verificacion de su
viabilidad; otro de los resultados relevantes se enmarca en que no se encontraron relaciones

estrechas entre los niveles de Satisfaccion Laboral y las variables sociodemogréaficas estudiadas.

Palabras clave: satisfaccion laboral, psicologia organizacional, cuestionario de Satisfaccion
Laboral S20/23.
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Introduccion

En el presente trabajo de investigacion, se busco realizar un analisis de la satisfaccion laboral
de los colaboradores operativos de una institucion puablica de la ciudad de Ipiales (Narifio), la
cual se encarga de la recoleccion de residuos en esta ciudad. La investigacion tiene como
objetivos especificos identificar los principales factores que inciden en los niveles de
satisfaccion laboral del personal operativo de la empresa mencionada, ademas de disefiar
recomendaciones sobre los resultados arrojados por el instrumento a aplicar, que en este caso
es el cuestionario S20/23 disefiado por Melia y Pierd (1998), el cual evalta cinco dimensiones
inmersas en la satisfaccion laboral. La problematica se identific a partir de un proceso de
investigacion riguroso y teniendo en cuenta las necesidades de la poblacién a evaluar, ya que,
la persona encargada del &rea de Talento Humano de la institucion, 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 informacion es importante, ya que, se puede ver reflejado en teorias
como la de Weinert (1985), quien refiere que puede existir una posible relacion directa entre la
productividad y la satisfaccion del trabajo; asi como la relacion que se manifiesta en el
concepto de satisfaccion laboral, y su influencia en el bienestar tanto del colaborador como de
la organizacion.

Es de gran relevancia nombrar que la verificacion del proceso de investigacion se llevé a
cabo mediante un analisis del nivel de satisfaccion laboral de la poblacion mencionada, a
través de la aplicacion del instrumento denominado: Cuestionario S20/23, el cual tuvo como
objetivo evaluar factores extrinsecos e intrinsecos del trabajo y su relacion con la satisfaccion
laboral. Por lo tanto, es una investigacion de tipo cuantitativo, teniendo en cuenta que este tipo
de investigacion brinda la posibilidad de realizar un analisis mas objetivo, lo que permitio
determinar los niveles de Satisfaccion Laboral, para posteriormente disefiar algunas
actividades como recomendacion sobre los hallazgos encontrados, las cuales se realizaran de
manera interna en la institucion buscando vislumbrar lo que se requiere mejorar, con el fin de
contribuir sustantivamente a las condiciones laborales de los colaboradores. Igualmente, la
investigacion permite al personal directivo y encargado de Talento Humano de la institucion,
tomar decisiones que mejoren los niveles de satisfaccion laboral que presentan sus
colaboradores en caso de que asi lo requiera, o en el mejor de los casos, realizar actividades

gue mantengan la satisfaccion laboral.
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La investigacion se realizo bajo la linea de “Psicologia del trabajo en las organizaciones”, 10
cual se determina teniendo en cuenta que lo que se buscaba era analizar el nivel de satisfaccion

laboral del personal operativo de una institucién publica (Universidad Cesmag, 2018), como lo es
ISERVI E.S.P.
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Planteamiento del Problema

Descripcion del problema

La satisfaccion laboral, es definida por Edwin Locke (1976), como “un estado emocional y
placentero resultante de la valoracion 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 &mbito laboral
pueden influir en la parte econémica, emocional y, por ende, en su bienestar fisico. Se
determina la importancia de este factor, ya que, a raiz 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 poblacion de que se
revisen los niveles de satisfaccion 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, ademas de una inconformidad en aspectos
intralaborales y extralaborales, teniendo en cuenta lo anterior, se precisa urgente identificar los
factores que estan fallando con el fin de prevenir las consecuencias que se podrian
desencadenar.

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

se consideran aspectos directamente de la organizacion tales como:

Las condiciones fisicas del trabajo, el ambiente laboral incluyendo las relaciones
interpersonales, el trato de los directivos hacia los trabajadores, asi como también factores
personales, como las condiciones sociodemograficas tales como la edad, estado de salud,
estabilidad emocional, tiempo libre, relaciones familiares e interpersonales. (Chiang, Nufiez y
Huerta, 2010, p. 142).

Es asi como, los colaboradores de las organizaciones de cualquier tipo pueden tener bajos
niveles en su satisfaccion 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

insatisfaccion laboral, evidencian afectaciones personales, algunas de ellas: la falta de
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productividad, alta rotacion de personal y desencadenar afectaciones en el colaborador como
ansiedad, depresion, estrés, apatia, entre otras (Moreno y Béez, 2010).

Teniendo en cuenta lo anterior, es relevante plantear la forma en la que se presentan las
falencias en la satisfaccion laboral, ocasionando insatisfaccion 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 &rea de recursos humanos ya que su
presencia puede impactar de manera significativa en afectaciones como la falta de productividad,
alta rotacion de personal y desencadenar afectaciones en el colaborador como ansiedad,
depresion, , estrés, apatia, entre otras (Moreno y Baez, 2010).

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

refieren que:

Colombia, es un pais en desarrollo, se encuentra todavia en un nivel muy basico de
modernizacion socio empresarial. A pesar de que en la actualidad puede encontrarse en
nuestro pais un buen nimero de empresas con esquemas organizativos favorables en
términos equivalentes, tanto a la productividad econémica como social, ain la mayoria
opera bajo la inecuacién de méaxima produccién a minimos costos en todos los factores,

incluyendo el humano (p. 6).

El efecto de que exista una minima inversién en el factor humano por parte de algunas
organizaciones, conlleva a que se pase por alto la existencia de falencias en los niveles de
satisfaccion laboral lo que aumenta la probabilidad de que se ocasione un bajo desempefio
laboral, lo cual afectaria significativamente a la organizacion y a su vez al bienestar fisico y

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

Formulacién del problema
¢Cdmo se encuentran los niveles de satisfaccidn laboral del personal operativo del Instituto de
Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P.?
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Justificacion
El interés por realizar este estudio se enmarcd en ofrecer una herramienta de informacion,
que permita a la organizacion verificar cdmo se encuentran sus niveles de satisfaccion laboral.
Por lo anterior, la presente investigacion realizada en el municipio de Ipiales, servird como
documento de revision para posteriores investigaciones, dado que los temas satisfaccion
laboral, hoy en dia se tornan de vital importancia en todo tipo de organizaciones, destacando
que esta tematica proporciona,

Un aviso del estado actual de la organizacién, mostrando posiblemente déficit en cuanto al
tipo de liderazgo, la falta de empoderamiento en los empleados, la imparcialidad en la
vinculacion de toma de decisiones de sus funcionarios, la monotonia laboral, factores que
son evidencia de la insatisfaccion del personal, lo cual puede llegar a convertirse en un
factor de riesgo, no solo afectando al trabajador de forma psicosocial y fisica, 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 mitigacion de este factor se basa en
ofrecer informacion que describa los niveles de la satisfaccion laboral, permitiendo que el
nivel gerencia de la empresa, asi como el departamento de Talento Humano, y, por ende, el
personal en general, tomen acciones eficaces y oportunas, permitiendo encontrar una solucion
e intervencion efectiva.

Por lo tanto, es conveniente realizar la presente investigacion, ya que, da cuenta de la
influencia que tiene el conocer cdmo se encuentran los niveles de satisfaccion laboral en
colaboradores, pues se busca tener una recoleccion de informacion clara y veraz sobre la
tematica mencionada. Por consiguiente, a través de la aplicacion del Test de Satisfaccion
Laboral, se pretende identificar el estado en el que se encuentran los niveles de satisfaccion
laboral, lo que permitira establecer las recomendaciones pertinentes hacia la organizacion.

Asi 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
organizacion objeto de estudio sino como referente investigativo para otras organizaciones, al
ser detallado el paso a paso de cdmo se puede desarrollar de una forma maés asertiva y

cuantitativa el proceso de evaluacién desde la situacion actual de la organizacion, por
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consiguiente, es importante tener en cuenta este dato para la construccion 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 investigacion se llevara a cabo bajo la supervision y el
acompafiamiento de docentes especialistas en el tema. Ademas de contar con el respectivo aval
del Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P. (Apéndice 1), quienes facilitan la
poblacién para realizar el respectivo analisis del tema en mencion.

Igualmente, se evidencia la importancia de aplicar el cuestionario S20/23, ya que, brinda la
posibilidad de medir cuantitativamente el nivel de satisfaccién laboral, evaluando cinco
dimensiones, las cuales seran explicadas mas adelante. Adicionalmente, con el fin de dar
cumplimiento a los objetivos, se utilizard una encuesta sociodemogréfica la cual serd 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 tedrico para la recoleccion de informacion y antecedentes sobre el tema se tendran en
cuenta bases de datos que brinden informacion veridica 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 satisfaccion
laboral utilizando un instrumento que ya se ha aplicado en el pais, arrojando resultados positivos,
ya que, al realizar la revision documental, que se expondra mas adelante, se logra evidenciar que
mediante este tipo de actividades se logra tener una mayor certeza de las situaciones que
realmente estan sucediendo dentro de la organizacion.

Esta investigacion brindara un aporte significativo a la sociedad, especificamente al contexto
donde se llevara a cabo, ya que, como se ha podido evidenciar y como manifesto la funcionaria
de Talento Humano de la institucién, los operarios de barrido y recoleccion del Instituto de
servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P., se muestran como una prioridad para el proceso de
andlisis de los niveles de satisfaccién laboral dentro de la organizacién, ademas del beneficio que
traera consigo las recomendaciones que se pretenden plantear como ultimo objetivo.
Adicionalmente, significa un valioso aporte para el campo de accién de la Psicologia
Organizacional, ya que, desde este enfoque se pueden llevar a cabo diversas acciones que
contribuyan a la mitigacion o prevencion de este tipo de factores, desde el proceso de evaluacion,

hasta el planteamiento de actividades de intervencion, es por eso que, con la presente
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investigacion se busca plasmar recomendaciones teniendo en cuenta los resultados obtenidos
con la aplicacion del instrumento, las cuales se dejardn como evidencia del proyecto en la
Institucion, para que sean llevadas a cabo por el personal de Talento Humano a corto, mediano

y largo plazo dependiendo del caso.

16
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Objetivos
Objetivo general
Analizar los niveles de satisfaccion laboral, del personal operativo del Instituto de Servicios
Varios de Ipiales E.S.P.

Objetivos especificos

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

Realizar la relacién en las puntuaciones de satisfaccion de acuerdo a variables
sociodemograficas de la poblacion objeto de estudio, tales como el nivel de escolaridad, edad y
género.

Disefiar un plan de accién dirigido a la organizacion, 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 revision bibliografica a nivel internacional, nacional y regional. Se encontraron
autores como Machuca (2020) quien hizo una investigacion denominada satisfaccion laboral
entre trabajadores administrativos y operarios de una empresa privada de servicios generales

Lima, Peru. Esta investigacion esta guiada por el objetivo de,

Comparar la satisfaccion laboral entre los trabajadores administrativos y operarios. La
poblacién estuvo conformada por 223 colaboradores (173 operarios y 50 administrativos).
Para dicha finalidad utilizan una exploracion de tipo cuantitativo, descriptivo de disefio
comparativo y de corte transversal empleando una escala de satisfaccion laboral. Los
resultados obtenidos de esta investigacion, 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 comparacion entre administrativos y
operarios, en cuanto a la dimension de reconocimiento personal y/o social y significacion de

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

Sin embargo, en las condiciones de trabajo y beneficios econdmicos no se presentan
diferencias significativas entre los dos grupos de la poblacion de este estudio. Esta
investigacion indica “que no existen diferencias significativas en la satisfaccion laboral entre
trabajadores administrativos y operarios; asimismo, a nivel descriptivo se aprecia que la
satisfaccion laboral entre trabajadores administrativos tiene un puntaje mas alto (103.52) en
comparacion con los operarios (100.82)” (Machuca, 2020, p. 60). El estudio es de relevancia
para la presente investigacion teniendo en cuenta tiene en cuenta los niveles de satisfaccion
laboral del equipo operativo de la organizacion, al igual que en la presente investigacion.
Ademas de ser un documento reciente, realizado en el afio 2020, dando cuenta de la
importancia que tiene en la actualidad estudiar esta tematica.

Igualmente, en el trabajo de Cérdova y Medalit (2021) designado con el titulo de
cultura organizacional y satisfaccion laboral en una empresa metallrgica ubicada en

San Juan de Lurigancho-Peru, tuvo como objetivo principal identificar en qué medida

18
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se relaciona la cultura organizacional y la satisfaccion laboral en una Empresa Metallrgica
ubicada en San Juan de Lurigancho-Lima, 2021. Esta investigacion tuvo un analisis de tipo
descriptivo y analitico y tiene componentes como lo son las variables cultura organizacional y
satisfaccion laboral, mediante una recopilacion de antecedentes internacionales y nacionales; y
las bases tedricas que tienen relacion con las variables en estudio. Los resultados arrojados por
el estudio determinaron diferentes conceptos significativos como la importancia de la
satisfaccion laboral, los cuales guian la presente investigacion, ademas de ser una fuerte
recopilacion de fuentes de informacién,brindando un aporte cientifico y de literatura para las
organizaciones que deseen tomar el aspecto de satisfaccion laboral entre sus trabajadores.

Novoa, Barrera y Rojas (2019) realizaron un trabajo de investigacion titulado: relacion del
clima organizacional con la satisfaccion laboral en una empresa del sector de la construccion.
Los autores consideraron que el objetivo principal de esta investigacion, fue establecer el vinculo
entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en una empresa ecuatoriana del sector de la
construccion. El tipo de investigacion y metodologia que se aplicé fue de enfoque cuantitativo, de
nivel descriptivo y disefio correlacional, de tal manera que se hizo un analisis entre la relacion
entre las variables clima organizacional y satisfaccion laboral. Para la recoleccion de datos, se
utilizo una encuesta mediante un cuestionario, el instrumento se aplico a 250 trabajadores. El
resultado principal determind una relacion directa y significativa entre las variables clima
organizacional y satisfaccion laboral. Como conclusion, se obtuvo que, la empresa debe gestionar
el clima organizacional, para lograr implementar un ambiente de trabajo grato y comodo, de tal
manera que la satisfaccion laboral, se lograra incrementar de nivel siendo mejor cuando la
empresa toma conciencia para implementar planes de accion. Este estudio se suma al marco de
antecedentes, dada la valiosa informacidn 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 investigacion, con el que se pretende realizar recomendaciones a la
organizacion las cuales logren intervenir sobre los niveles de satisfaccion laboral de los
colaboradores.

De la misma manera, se toma en cuenta la investigacién 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 satisfaccién y motivacion laboral de los empleados de un

banco, asi como analiza el efecto que tiene la cultura sobre la satisfaccion de los empleados. El
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marco teorico de esta tesis incluye conceptos tales como satisfaccion laboral, motivacion y
diferencias de recompensas. La investigacion se desarrolla mediante técnica cuantitativa aplicada,
la muestra se selecciondé mediante un procedimiento de muestreo aleatorio y se llevd a cabo en
diferentes bancos. Se distribuyeron un total de 140 cuestionarios, sin embargo, 128
participantes los completaron correctamente. Para dicha investigacion, los resultados muestran
que tanto la compensacion como motivacion tiene una influencia positiva significativa en la
satisfaccion laboral al nivel del 5%. De la misma manera, el incentivo como motivacion tiene
una influencia positiva significativa en la satisfaccion laboral al nivel del 5%, en la
satisfaccion laboral, la motivacion por los reconocimientos tiene una influencia positiva
significativa en la satisfaccion laboral al nivel del 5%. La importancia que tiene dicho estudio
reside en determinar los factores que estan involucrados en la satisfaccién laboral con el fin de
intervenir sobre los mismos.

En cuanto a la revision bibliografica de investigaciones a nivel nacional, Jiménez y Ruiz
(2018) en su trabajo de grado cualitativo, denominado satisfaccion laboral en trabajadores
independientes de Medellin, realizo su base teorica utilizando 60 articulos en bases de datos
como Science Direct, Springer y Ebsco, libros, tesis de pregrado y tesis de postgrado.
Mediante esta revision, se determind que la satisfaccion laboral en los trabajadores
independientes responde a diferentes variables, y plantea como objetivo general describir la
percepcion de satisfaccion laboral de los trabajadores independientes de la ciudad de Medellin,
Colombia. Para lograr dicha finalidad disefia una entrevista semiestructurada a personas que
tienen la modalidad de trabajo independiente. En base a los resultados de las entrevistas se
recoge la informacion suficiente para hacer el respectivo andlisis de las variables de
satisfaccion laboral, relacionado con la percepcion de estos trabajadores independientes.

Los resultados de las entrevistas, permiten evidenciar en esta investigacion que la
percepcion de la satisfaccion laboral en base a los tres factores que se buscaron indagar:
Fisicos, psicoldgicos y motivacionales; estan estrechamente relacionados con el tiempo. Para
estos trabajadores la independencia horaria es una ventaja con relacion al trabajo como
dependientes, ya que, les permite manejar el tiempo destinado al trabajo de manera autdbnoma
y no deben cumplir un horario especifico, 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 investigacion en proceso. Dicha investigacidn aporta al presente estudio, conceptos como
la influencia que tiene la autonomia en los niveles de satisfaccion laboral.

Boada (2016) realizé una investigacion llamada diagnostico del nivel de satisfaccion de los
colaboradores del Ministerio de Minas y Energia, con el fin de proponer mejoras al programa de

Bienestar Social,

Muestra los resultados de la aplicacion del instrumento encuesta NTP 394: Satisfaccion
laboral: escala general de satisfaccion y de los 4 grupos focales, en los funcionarios de
planta del Ministerio de Minas y Energia seleccionados, ya que segiin manifestaciones
realizadas por dichos funcionarios del Ministerio de Minas y Energia, 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 satisfaccion con dichos
programas o no se proponen actividades nuevas, ocasionando en muchos colaboradores
desmotivacion, 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 mas amplia de los funcionarios de planta del Ministerio en cuanto a la satisfaccion.
Para la recoleccion de informacion se utilizo la encuesta NTP 394: Satisfaccion laboral: escala
general de satisfaccion y la realizacion de 4 grupos focales. Luego de la aplicacion del
instrumento a los 88 funcionarios de planta seleccionados y de realizar los 4 grupos focales, se
obtuvo resultados e informacion que permitié proponer mejoras al Programa de Bienestar Social
adoptado por el Ministerio de Minas y Energia para el afio 2015, con el fin de que sean incluidas
al Programa de Bienestar que se adopte por dicho Ministerio para el afio 2017. Esta investigacion
es de vital importancia ya que facilita la validacién en Colombia del tipo de investigacion 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 satisfaccion laboral, dado que es una escala de facil
aplicacion, teniendo en cuenta la poblacion objeto de estudio.

De la misma manera, autores como Garcia (2019) en su trabajo de maestria de recursos

humanos denominado calidad de vida laboral y satisfaccion laboral en personas gque trabajan en
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empresas de servicios en la ciudad de Bogot4, Colombia, en apoyo con el recurso de técnicas
estadisticas y la muestra de poblacion 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 satisfaccion laboral, con valores de confiabilidad
de .979 y .957, respectivamente. La poblacion que se escogid para este estudio fue de total de
101 empleados, que representan un 33% del nimero total. Para las diferentes hipotesis
formuladas, se utilizo la prueba estadistica de Pearson (Como se cit6 en Garcia, 2019, pp. 3-4).
Respecto a los resultados al transcurrir la prueba estadistica, se obtuvo:

un valor r de .888 y un nivel de significacion p de .000. Para dicho nivel de significacion (p
<.05), se determind un rechazé a la hipotesis de independencia entre las variables y aceptar la
hipotesis de relacion entre ellas. Se encontrd una correlacion positiva en grado alto (Garcia,
2019, p. 4). Razon por la cual, la relacion fue positiva y en grado alto entre las dos variables.
Por lo anterior, se evidencio que si mejora la satisfaccion 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 satisfaccion laboral de las personas, la calidad de vida laboral lograria un
incremento significativo en cuanto la productividad y ambiente laboral que vive a diario en
empresas de todo tipo en el pais de Colombia.

Este documento facilita un aporte a la presente investigacion, con la informacion que la
mejora de la satisfaccion laboral que tiene un empleado, incide en el nivel calidad de vida
laboral y se determina que se implementan estrategias que pueden mejorar la satisfaccion
laboral de los operarios, la satisfaccion de vida y productividad también aumenta.

De la misma manera, Bedoya, Carrillo, Severiche y Espinosa (2018) en su investigacion de
tipo cuantitativo factores asociados a la satisfaccion laboral en docentes de una institucion de
educacién superior del Caribe Colombiano, llevada a cabo en la ciudad de Barranquilla, en la
que se realiz6 una caracterizacion sociodemografica y laboral “a docentes de un centro
universitario, identificAindose mediante una prueba de independencia chi-cuadro, los factores
influyentes en la satisfaccion laboral. Se utilizdé una encuesta version S20/23 de Melid y Peir6”
(p. 1). Encontrandose que las mayores insatisfacciones estan relacionadas con los espacios
fisicos de la institucién y el salario, también existe relacidn significativa entre el nivel

académico y los factores supervision y participacion en la organizacién. Para la presente
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investigacion, se considera importante, ya que, brinda bases teoricas de la relacién que puede
existir entre los factores personales del colaborador y sus niveles de satisfaccion laboral.
Ahora bien, se destacan investigaciones realizadas a nivel regional, como la denominada
condiciones de Satisfaccion Laboral en Agentes Educativas que Laboran en las Diferentes
Modalidades de Atencion a la Primera Infancia en los Municipios de Guaitarilla e

Ipiales, por Uribe y Velasco (2019)

Se enmarcé en el macro proyecto internacional Calidad de Vida Laboral en organizaciones de
servicios humanos, donde se analizé dentro del contexto de las agentes educativas de ICBF
regional Guatarilla e Ipiales en aras de describir el nivel de satisfaccion laboral. La
informacidn se obtuvo mediante la aplicacién del instrumento disefiado por Blanch, Sahagun,
Cantera y Cervantes (2010), a 23 agentes educativas pertenecientes a dos modalidades de
atencion a la primera infancia, describiendo en un primer momento las condiciones que
inciden en el nivel de satisfaccion laboral, ademas de identificar como las condiciones del
trabajo, las relaciones laborales y la autonomia y autorrealizacion influyen las percepciones de

satisfaccion laboral (p. 6).

Este estudio pretende dar cuenta de la influencia que ha tenido las politicas publicas en
las condiciones laborales de las agentes educativas, causando altos niveles de insatisfaccion
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 poblacién 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 planeacidn, 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 investigacidn es importante para el presente estudio, teniendo en cuenta que se buscan

identificar todos los aspectos que influyen sobre la satisfaccion laboral, desde todos sus ambitos.
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De la misma manera, en la ciudad de Pasto, Narifio, Moreno y Zufiga (2015), en su estudio
relacion entre estrés y satisfaccion laboral en los trabajadores de la fundacién hospital San
Pedro de la ciudad San Juan de Pasto, el cual tuvo como objetivo Establecer la relacion entre
las variables estrés y satisfaccion laboral en los trabajadores de la Fundacion 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 afios, todos vinculados con un
contrato directo con la institucion ademas de laborar como minimo 36 horas semanales
(tiempo completo). La medicidn de las variables se hizo a través de los instrumentos,
cuestionario para medir estrés creado por Villalobos (2010, citado por Ministerio de la
Proteccion Social, 2010), con una confiabilidad de .889 y el cuestionario de satisfaccion
laboral creado por Chiang, Salazar, Huerta y Nufiez (2008) con una confiabilidad de 0,925.
Los datos obtenidos se procesaron con el paquete estadistico SPSS version 20, mediante la
prueba estadistica del coeficiente de correlacion de Spearman. Se encontro una correlacion
negativa moderada entre las variables con un valor de confianza de 0,01. De igual manera las
dimensiones de la satisfaccion laboral se correlacionaron significativamente con el estrés. Los
niveles de estrés reportados en la poblacion fueron altos y muy altos, mientras que los niveles
de satisfaccion se ubicaron en nivel medio. Los hallazgos de la investigacion permitieron
profundizar en el conocimiento del comportamiento de las variables y su relacion en el
contexto local (p. 7). Esta investigacion representa la importancia de intervenir a tiempo sobre
los niveles de satisfaccion laboral, los cuales estan relacionados y pueden desencadenar
dificultades y disfunciones como el estrés laboral.

Marco contextual

La presente investigacion fue llevada a cabo en la ciudad de Ipiales, un municipio
colombiano ubicado en el departamento de Narifio. Situado en la frontera con Ecuador, en el
nudo de los Pastos, en el altiplano andino, el cual cuenta con una poblacién de 123, 481
personas aproximadamente; especificamente 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

misioén,
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Es una empresa publica descentralizada, que presta un servicio integral de aseo y otros
complementarios, para satisfaccion de los usuarios del municipio de Ipiales y la region
suroccidental de Narifio; 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 poblacion para la sostenibilidad y sustentabilidad del medio ambiente
(Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.E., 2021, p. 5).

S VARIOS, DEIBIALES
=

—

Fuente: Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI.

Esta institucion es la entidad publica del municipio, encargada de los oficios de recoleccién 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 recoleccion, quienes conforman la poblacion objeto de la investigacion, 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 institucion, 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 poblacion objeto de estudio, ya que, por su cargo, se encuentran

expuestas a un sinnimero de riesgos, que pueden repercutir en la satisfaccién que tiene cada uno
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de ellos por su trabajo. Teniendo en cuenta las principales funciones que se estan
contempladas en el contrato de los colaboradores operativos, se encuentran:

e Barrido, limpieza, y recoleccion en las calles, carreras, avenidas, plaza de mercado,
mingas que se programen por parte del instituto.

e Evacuar canecas Y canastillas donde se depositen residuos solidos en vias, postes u
otros.

e Apoyo en labores de mantenimiento, con la poda de arboles, corte de césped y aseo de
parques, avenidas y zonas publicas.

Por consiguiente, para llevar a cabo la investigacion se ha determinado una poblacion
especifica de 82 colaboradores, teniendo en cuenta es la muestra determinada para el estudio,
quienes deben cumplir con los criterios de inclusion. Se determina la muestra teniendo cuenta
realizarla de manera aleatoria, siempre y cuando pertenezcan a los rangos de edad de 20 a 71
afios, rango de edad de todo el personal operativo de la institucion (Instituto de Servicios
Varios de Ipiales ISERVI E.S.E., 2021).

Marco teorico-conceptual

Para la ejecucion del proyecto fue fundamental abordar a diversos autores como Judge,
Weiss, Kammeyer-Mueller y Hulin (2017) establecieron la importancia de estudiar la
satisfaccion laboral desde dos enfoques: relevancia de la satisfaccion laboral para explicar
distintas variables vinculadas con la efectividad organizacional, tales como el ausentismo, la
rotacion, el compromiso organizacional y el desempefio; el segundo, se desprende de la
relevancia moral del fendmeno al constituir un determinante importante del bienestar del

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

Para Fritzsche y Parrish (2005), la satisfaccion laboral se define como el grado en que a los
empleados les gusta su trabajo, existiendo aun 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 satisfaccion laboral representa una respuesta afectiva o emocional hacia el

trabajo como un todo (como se cit6 en Pujol y Dabos, 2018, p. 5).

26



Niveles de satisfaccion laboral del personal operativo de ISERVI. 27

El estudio de la satisfaccidon laboral comenz6 en la década de 1930 con el estudio pionero de
Robert Hoppock, quien examiné los antecedentes de la satisfaccion laboral y decidio crear una
conexion con el rendimiento, este autor relaciond la fatiga, la monotonia, las condiciones de
trabajo y la supervision como factores determinantes del tema mencionado. De la misma
manera, Herzberg (1959) sugirié que la satisfaccion del hombre con su empleo se consigue
cuando un trabajador logra enriquecer su puesto al experimentar mayores niveles de

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

Es por eso que, se considera que la satisfaccion laboral, de manera paulatina, se ha convertido
en uno de los temas de mayor interés para la psicologia organizacional.

“Actualmente, los estudios en relacién con la satisfaccion laboral intentan quitar las
implicancias para las organizaciones y sus miembros, asi como identificar el rol predictor que
desempefian tanto variables personales, psicologicas, como organizacionales” (Salessi, como se
citd en Gabini, 2018, p. 62).

De igual manera, es relevante tener en cuenta la definicion de insatisfaccion 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 socioecondmico, el estado de salud, entre otros (Caballero, 2002).

La presente investigacion fue guiada por el fundamento tedrico de Frederick Herzberg
(1957), quien, de la misma manera, guia la teoria de la Satisfaccion Laboral en dos
aspectos: los factores intrinsecos, o motivadores, dependen de la realizacion, el
reconocimiento, las relaciones y la responsabilidad, propias del trabajador. Entretanto, los
Factores Extrinsecos, o externos, estan determinados por la administracion, las politicas
laborales, el salario, la supervision y las condiciones de trabajo. (Como se cit6 en Manso,
2002. p. 81).

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

Los factores intrinsecos 0 motivadores son todos los factores que dan efecto duradero de

satisfaccion laboral y aumentan la productividad como el progreso, reconocimiento,



Niveles de satisfaccion laboral del personal operativo de ISERVI.

responsabilidad, logro, crecimiento y las tareas en si que debe desarrollar un individuo en
el trabajo. Todos estos factores hacen referencia al puesto de trabajo. Cuando los factores
motivacionales son éptimos, generan satisfaccion; pero cuando son precarios, provocan

insatisfaccion (p. 7).

Los factores extrinsecos o de higiene, hacen referencia a las condiciones en las que los
trabajadores desempefian su trabajo, tanto condiciones fisicas como ambientales, el sueldo,
los beneficios sociales, las politicas de la empresa, la relacion con los supervisores,
relacion con los compafieros, vida personal/ status y seguridad. Cuando estos factores son
Optimos evitan la insatisfaccion de los trabajadores (Andrade, 2017, p. 7).

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

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

Factor 1, Satisfaccion con la supervision: forma en que los superiores
juzgan la tarea, la supervision recibida, la proximidad y frecuencia de supervision,
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, Satisfaccion con el ambiente fisico de trabajo: agrupa cinco items relativos al
entorno fisico y el espacio en el lugar de trabajo, la limpieza, higiene y salubridad, la
temperatura, la ventilacion y la iluminacion.
Factor 3, Satisfaccion con prestaciones recibidas: grado en que la empresa cumple el
convenio, la forma en que se da la negociacion, el salario recibido, las oportunidades de
promocion y las de formacion.
Factor 4, Satisfaccion Intrinseca del trabajo: satisfacciones que da el trabajo por si mismo,
las oportunidades que ofrece el trabajo de hacer aquello que gusta o en lo que se destaca y
los objetivos, metas y produccién a alcanzar.
Factor 5, Satisfaccion con la participacion: incluye tres items que se refieren a la
satisfaccion con la participacion en las decisiones del grupo de trabajo, del departamento o

seccién o de la propia tarea. (Melia y Piero, 1989).
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Marco legal

Para documentar el marco legal de la presente investigacion, se tiene en cuenta el Decreto
1083 del Sector de Funcion Pdblica, en su articulo 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 satisfaccion laboral, mediante medidas como la evaluacion de este importante aspecto
(Congreso de la Republica de Colombia, 2006).

Por otra parte, la Decision 584 de la Comunidad Andina (2004), que sustituye la Decision 547,
Instrumento Andino de Seguridad y Salud en el Trabajo, reunida en Ecuador establecié en su
Articulo 1, que, al hablar de condiciones y medio ambiente de trabajo, estan incluidas la
organizacion y ordenamiento de las labores, incluidos los factores ergondémicos 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 fisico como mental.

Por ende, también se considera relevante identificar la obligacion 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 Republica, 2012)

De acuerdo a lo anterior, es importante mencionar la resolucion 2646 del afio 2008, en la que
se establecen disposiciones y se definen responsabilidades para la identificacion, evaluacion,
prevencion, intervencién y monitoreo permanente de la exposicion a factores de riesgo
psicosocial en el trabajo; esta resolucion define las responsabilidades de una organizacion, 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 patologias asociadas. Se determina
la importancia de la resolucion, teniendo en cuenta que toda empresa debe abordar al trabajador
en cada uno de sus ambitos con el fin de prevenir la aparicion de riesgos laborales, que en este
caso se pueden desencadenar por los bajos niveles de satisfaccion laboral (Ministerio de la
Proteccion Social, 2008).

Metodologia
El enfoque escogido para la presente investigacion fue el enfoque cuantitativo, ya que, este
proceso se concentra en las mediciones numeéricas. Utiliza la observacion del proceso en forma de

recoleccion de datos y los analiza para llegar a responder sus preguntas de investigacion.
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Este enfoque utiliza los analisis estadisticos. Se da a partir de la recoleccion, la medicion
de parametros, la obtencion de frecuencias y estadigrafos de poblacion. Plantea un
problema de estudio delimitado y concreto. Sus preguntas de investigacion versan sobre
cuestiones especificas. Una vez planteado el problema de estudio, revisa lo que se ha

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

De acuerdo a esta definicion, se puede deducir que el aplicar un instrumento estandarizado,
permitio tener unos resultados claros que permitieron analizar el tema de investigacion, que en
este caso es la satisfaccion laboral.

De la misma manera, se aplico el método empirico analitico, Gutiérrez (2014) afirma “este
método busca la explicacion, la determinacion de causas y efectos cuantitativamente
comprobables y repetibles en contextos diversos con variables de control, ademas 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 investigacion.

La investigacion se asocia al tipo de estudio descriptivo, este “pretende identificar y
describir fendmenos de salud y/o enfermedad, mediante la observacion y medicion de los
mismos, intentando dar respuesta a las preguntas basicas de la epidemiologia” (Garcia, 2004,
p. 1). Fue utilizado debido a que, se busca realizar el analisis de los niveles de satisfaccion
laboral, teniendo en cuenta la medicion de este factor mediante el instrumento escogido.

Por consiguiente, se tiene en cuenta a la presente investigacion mediante un disefio
transversal, ya que, permitio recolectar y analizar las variables en un periodo de tiempo
especifico, con el fin de describir las mismas y verificar su relacion entre si.

Poblacién y muestra

“La poblacion o poblacion objetivo como un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas conclusiones de la investigacion. Esta
queda determinada por el problema y por los objetivos del estudio” (Arias, 2006, parr. 1).
Teniendo en cuenta lo anterior, para la investigacion se opt6 por una poblacién de
colaboradores operativos, con un rango de edad entre 23 y 71 afios, que realizan labores de

recoleccion y barrido en la ciudad de Ipiales. El Instituto de Servicios Varios de Ipiales

30



Niveles de satisfaccion laboral del personal operativo de ISERVI. 31

ISERVI E.S.P., cuenta con 117 colaboradores operativos, de los cuales 82 pertenecen a la
muestra seleccionada de manera probabilistica de tipo aleatorio que da a cada elemento de la
poblacién objetivo y a cada posible muestra de un tamafio determinado, la misma probabilidad de
ser seleccionado, es importante aclarar que el total de la poblacién cumple con los criterios de
inclusion establecidos en la presente investigacion y por eso se determina que cualquier
colaborador tiene la posibilidad de ser elegido.

La férmula utilizada es la siguiente:

N ><Z”: X pxq

n= ;
d*x(N-1)+2Z,xpxq

n = tamafio de la poblacién

N = total de poblacién

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 calculo anterior, se determind como muestra minima 82 trabajadores,
aclarando que se realiza la invitacion a la poblacidn total, por lo que se concluye aplicando el
instrumento a 90 colaboradores, ya que, se identificd que este nimero seria una muestra
significativa y fue este nimero de trabajadores quienes asistieron a la actividad.
Criterios de inclusion y exclusién
Criterios de inclusion

La poblacion participe de la presente investigacién 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 recoleccion, ademas de estar en un rango de edad de 25 a 65 afios
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(rango de edad de todos los trabajadores operativos), con participacion voluntaria expuesta en

la firma del consentimiento informado (Apéndice 3).

Criterios de exclusién

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

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

asista a la aplicacion del instrumento.

Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 1 Matriz de operacionalizacion de variables

Nombre Descripcion Naturaleza Nivelde  Unidad Categorias o

de la tedricade la medicion  de variables

Variable variable medida

Aspectos Son el conjunto Cualitativa  Encuesta ~ Nominal Nivel de escolaridad,
sociodemo  de descriptiva edad, genero.
graficos caracteristicas

descriptivos

Satisfaccion

laboral

biologicas,
sociales,
econémicas y
culturales que
estan presentes
en la poblacion a
evaluar.

Una respuesta
afectiva o
emocional
hacia el trabajo
como un todo.
(Weis, 2002)

Cuantitativa Cuestionar
io S20/23.

Ordinal  Factor 1:
Satisfaccion con la
supervision, Factor
2: Satisfaccion con
el ambiente fisico de
trabajo
Factor 3:
Satisfaccion con las
prestaciones

recibidas
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Factor 4:
Satisfaccion
intrinseca del
trabajo.

F

actor 5: Satisfaccion
con la participacion.

En la Tabla 1. Se describe las variables a utilizar en la investigacion, ademas de las categorias

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

Técnicas e instrumentos de recoleccion de la informacion
Se utilizara el Cuestionario S20/23 (Apéndice 5). Este instrumento es una version corta del
cuestionario S4/82, el cual es considerado un instrumento eficaz para la evaluacion de la

satisfaccion laboral por el area de recursos humanos de una empresa (Melia y Piero, 1998).

Como lo menciona Guerrero (2016), el instrumento S20/23 consta de 23 items contenidos en 5
factores distribuidos asi: Factor 1: Satisfaccion con la supervision, Factor 2: Satisfaccion con el
ambiente fisico de trabajo, factor 3: Satisfaccion con las prestaciones recibidas, factor 4:

Satisfaccion intrinseca del trabajo y el factor 5: Satisfaccion con la participacion. (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
“Satisfaccion con la supervision” da cuenta del 28.05% de la varianza explicada y contiene
los items del 13-18, estos hacen referencia al apoyo recibido por parte de los supervisores,
las relaciones interpersonales, entre otros. El segundo factor “Satisfaccion con el ambiente
fisico”, da cuenta del 21.16% de la varianza explicada y agrupa 5 items, que corresponden
al ambiente fisico, limpieza, higiene y salubridad del puesto de trabajo, entre otros. El
tercer factor “Satisfaccion con las prestaciones” da cuenta del 18.16% de la varianza
explicada que contiene a los items relacionados con el cumplimiento de convenios por parte
de la organizacién, el salario recibido, las negociaciones y oportunidades de promocién

entre otros. El cuarto factor “Satisfaccion intrinseca del trabajo” da cuenta del 17.16% de la
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varianza explicada y contiene los items asociados a la satisfaccion que produce el trabajo
por si mismo, las oportunidades que tienen los empleados de poner en practica sus
habilidades y metas que debe alcanzar. El quinto factor “Satisfaccion con la participacion
da cuenta del 15.45% de la varianza explicada y contiene los items asociados como su
nombre lo dice a la percepcion que tienen los empleados sobre su participacion en la toma
de decisiones en su area y con su equipo de trabajo (Guerrero, 2016, p.19-21).

Para la calificacion del cuestionario ofrece una ponderacion 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 algin
lado en particular. Se ofrece la opcion INDIFERENTE, como punto neutro, aunque la
tendencia a este enunciado dard como resultado insatisfaccion solapada (Melia y Piero,
1989).

Plan de analisis de datos

Con el fin de dar cumplimiento al proceso metodologico, se llevaron a cabo diferentes
actividades a medida que se fueron cumpliendo las fases del trabajo de investigacion con el fin
de dar cumplimiento a cada uno de los objetivos planteados; inicialmente, en la fase proyecto,
se realiza el proceso tedrico, resaltando la importancia y la razon de tomar la satisfaccion
laboral como objeto de estudio en la poblacion determinada, en la fase de avance se busco
conseguir los dos primeros objetivos especificos, para asi, 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
investigacion, esto se realizara mediante un plan de anélisis de datos, antes de aplicar el
instrumento y se usaran preguntas de opcion mualtiple con el fin de cuantificar los resultados
tanto en la encuesta sociodemogréafica descriptiva como en el Test de Satisfaccion Laboral.

Por consiguiente, se espera que los resultados obtenidos cumplan con las expectativas
esperadas, ya que seran de gran importancia para analizar la variable de satisfaccion laboral y
poder contribuir con el bienestar de la poblacion objeto de la investigacion.

El proceso se llevd a cabo mediante las siguientes etapas:

Etapa 1: basqueda de informacion tedrico y conceptual, que fundament6 el proyecto.

Etapa 2: eleccion de instrumento a aplicar (cuestionario S20/23)

34
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Etapa 3: aplicacion de encuesta sociodemografica descriptiva y cuestionario S20/23.

Etapa 4: procesamiento de la informacion mediante base de datos mediante el paquete
estadistico SPSS.

Etapa 5: analisis de frecuencias, teniendo en cuenta cada uno de los factores del instrumento
mediante media estadistica y la metodologia ANOVA, para finalmente realizar la interpretacion
de resultados de cada uno de los mismos.

Etapa 6: elaboracion de un plan de accion para la organizacién de acuerdo a los resultados

arrojados.

Elementos éticos y bioéticos

Segun el Cadigo Deontologico para Psicdlogos (2009), en el Art 49 refiere que,

Los profesionales de la psicologia dedicados a la investigacion son responsables de los temas
de estudio, la metodologia usada en la investigacion y los materiales empleados en la misma,
del andlisis de sus conclusiones y resultados, asi como de su divulgacion y pautas para su

correctautilizacion (p. 43).

De la misma manera, se tiene en cuenta la ley 1090 de 2006, la cual reglamenta el ejercicio de
la profesion de Psicologia y se dicta el Cédigo deontoldgico y Bioético, con el fin de encaminar

el proyecto de acuerdo a las bases psicologicas (Congreso de la Republica de Colombia, 2006).
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La presente investigacion se basa en los principios éticos mencionados anteriormente, no
brindara informacion no veridica en cuanto a datos ni divulgacién de respuesta, ya que se
garantiza el anonimato teniendo en cuenta que la Escala General de Satisfaccién Laboral no
solicita ninguna clase de informacién personal, ya que, se pretende, que futuras
investigaciones lo tomen como referente, teniendo en cuenta las fuentes bibliogréficas del
departamento de Narifio.

Desde la parte tedrica del documento, se garantiza llevar a cabalidad todo factor que
garantice las actividades de derechos de autor, tal y como lo plantea la Direccién Nacional de
Derecho de Autor.

Anélisis de resultados

Una vez elaborada la fase teorica y conceptual que soporta la presente investigacion y con
el fin de dar continuidad a la misma, se llevo a cabo el proceso de aplicacion del Cuestionario
de Satisfaccion Laboral S20/23 ademas de la encuesta de datos sociodemograficos
descriptivos sobre la poblacion objeto de estudio, en una reunién a la cual fue invitada la
poblacion total del personal operativo, a esta reunion Unicamente asistieron 90 trabajadores
operativos de la institucién, en dicho espacio se explico el fin de la investigacion, se dio
lectura al consentimiento informado (apéndice 5), al cual accedieron los 90 colaboradores que
asistieron a la actividad y se procedi6 a explicar el debido diligenciamiento del instrumento y
encuesta sociodemografica descriptiva, para este proceso, la mayoria de trabajadores lo
realizaron de manera autonoma y sin dificultad, asi 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 aplicacion del instrumento mediante una entrevista, este
fue un pequefio nimero de la muestra, la cual fue contestada de manera consciente por cada
trabajador. De acuerdo a lo anterior, se identifica que, la poblacién final a la que se aplico los
instrumentos, cumple con los criterios de inclusion; 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.

Anélisis de datos

Con el fin de realizar un andlisis de la informacidn recolectada mediante los instrumentos
aplicados, se utilizo 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 analisis estadistico de
los datos. Constituye una aplicacién estadistica muy potente, de la que se han ido desarrollando
diversas versiones desde sus inicios, en los anos setenta” (p. 10). Dado a lo anterior, se decidio
tomar este aplicativo teniendo en cuenta las maltiples herramientas que proporciona después de
realizar el vaciado de la informacion, y las posibilidades que genera en cuanto al analisis de los
resultados obtenidos.

Ahora bien, con el fin de dar cumplimiento al primer objetivo especifico, el cual busca
identificar las dimensiones que inciden en los niveles de satisfaccion laboral de la empresa, se
procede a realizar el analisis de los items que evalUan la Satisfaccion 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 informacion clara, completa y
buscando que no se repita. Teniendo en cuenta lo anterior, se pudo determinar los siguientes
hallazgos:

Como se explicd en la metodologia, el instrumento aplicado divide la Satisfaccion Laboral en
cinco dimensiones, las cuales seran explicadas a continuacion:

Resultados segun dimensiones del cuestionario

Teniendo en cuenta que cada una de las preguntas hace parte de los diferentes factores que
componen la Satisfaccién Laboral de acuerdo a Melia y Pierd (1989), se realiza un analisis de los
mismos con el fin de identificar los niveles que se destacan en cada dimension y el tipo de

intervencidn que representan los valores mas significativos.
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Supervisién

La dimension denominada “supervision”, se compone de preguntas relacionadas con el nivel
de Satisfaccion frente a las relaciones con sus superiores, la supervision ejercida sobre el
trabajador, asi 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 dimension, se pueden apreciar en la tabla 2,
la cual permite identificar que la mayoria de la poblacion se encuentra “algo satisfecha”, con
38 trabajadores que representan el 42,2% del total de la poblacion. Adicionalmente se
identifican los puntajes que se encuentran en menor proporcion, los cuales son “algo
insatisfecho” asi como “bastante insatisfecho”, los cuales representan un porcentaje de 1,1,
respectivamente.

Tabla 2 Nivel de satisfaccion con la supervision de los participantes

Supervision 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 investigacion, afio 2022

Ambiente

La dimension denominada “Ambiente”, evalia preguntas relacionadas con los niveles de

Satisfaccidn sobre el entorno fisico del lugar de trabajo, asi como de la temperatura,
ventilacion, e iluminacion del mismo. Con relacion a estos aspectos, se recopila el consolidado
de la informacidn en la tabla 3, de la cual se puede identificar que, el porcentaje mas bajo de la
poblacion se encuentra “muy insatisfecho” con el 1,1. Asi mismo, el valor més 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 Satisfaccion 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 investigacion, afio 2022

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

nivel de Satisfaccion de los colaboradores en cuanto a las oportunidades de formacion y
promocion que le ofrece la empresa, la remuneracion recibida, las formas de negociacion 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 dimension, representados con un 31,1%, y un colaborador “bastante insatisfecho”, quien
representa el 1,1%.

Con relacidn a estos Gltimos datos, se evidencia una sefial de alerta en esta dimension, ya que,
si bien la mayoria de los colaboradores se encuentran satisfechos, los porcentajes en los niveles
de indiferencia e insatisfaccion son altos; por lo anterior, se determina la importancia de generar
medidas que ayuden a mejorar esta categoria mediante el disefio del plan de accién planteado en
el tercer objetivo de la presente investigacion.

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

Prestaciones N %

Bastante insatisfecho 1 1,1%

Algo insatisfecho 7 7,8%
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Indiferente 17
Algo satisfecho 28
Bastante satisfecho 25
Muy satisfecho 12
Total 90

40

18,9%
31,1%
27,8%
13,3%

100%

Fuente: La presente investigacion, afio 2022.

Satisfaccion intrinseca
De la misma manera, esta variable mide los niveles de Satisfaccion con relacion a

preguntas como la satisfaccion propia del trabajo, las oportunidades de desempefio 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 mayoria de la poblacion se
encuentra “bastante satisfecha”, con 45 trabajadores que representan el 50% del total de la
poblacion, y de la misma manera, se identifica que, el 3,3% se encuentran “algo
insatisfechos”, representando a 3 colaboradores pertenecientes a la poblacion objeto de
estudio.

Tabla 5. Nivel de Satisfaccion intrinseca de los colaboradores

Satisfaccion Intrinseca 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 investigacion, afio 2022

Participacién
La dimension “Participacion”, por su parte, evalia la Satisfaccion con relacion a la

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

autonomia para decidir en aspectos relativos a su trabajo. Dicha informacidn se consolida en la

tabla 6, la cual permite identificar que la mayoria de la poblacion se encuentra “bastante



Niveles de satisfaccion laboral del personal operativo de ISERVI. 41

satisfecha”, con 31 trabajadores que representan el 34,4% del total de la poblacion; y se
identifican también los puntajes que se encuentran en menor proporcién, los cuales son
“indiferente” con un 6,7% y “algo insatisfecho”, representando el 8,9% de los 90 colaboradores.

Tabla 6. Nivel de Satisfaccion de los colaboradores con su participacion

Participacion 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 investigacion, afio 2022

De la misma manera, para dar cumplimiento al segundo objetivo especifico, el cual busca
realizar la relacion en las puntuaciones de satisfaccion de acuerdo a variables sociodemograficas
de la poblacion objeto de estudio, tales como el nivel de escolaridad, edad y género, se realiza la
interpretacion y andlisis de cada uno de los aspectos evaluados en la encuesta sociodemografica,
como se muestra a continuacion:

Inicialmente se realiza una breve explicacion en cuanto a los hallazgos encontrados de acuerdo
a las variables anteriormente mencionadas, asi:

Edad de los colaboradores

Se expone la tabla 7, en la que se identifica que el rango de edad que predomina en los
colaboradores esta entre los 37 y 45 afios 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 afios.

Tabla 7. Edad de los colaboradores

Rango de edad N %

Entre 18 y 25 afios 2 2,2%
Entre 26 y 36 afos 15 16,7%
Entre 37 y 45 afos 38 42,2%

Entre 46 y 55 afios 32 35,6%
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Entre 56 y 71 afios 3 3,3%
Total 90 100%

Fuente: La presente investigacion, afio 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 encontr6 que, en su mayor parte fueron hombres con 55,6% y las
mujeres representaron el 44,4% de la poblacion total.

Tabla 8. Género de los colaboradores

Género N %

Hombre 50 55,6%
Mujer 40 44,4%
Total 90 100%

Fuente: La presente investigacion, afio 2022
Nivel de estudios

En a este item, se logrd identificar que la mayoria de los colaboradores alcanzaron la
formacién como bachilleres representando el 46,7%; y se encuentra el 1,1% que representa a
un colaborador gue no tiene ningun nivel de formacion académica. Los resultados especificos
pueden verse en la tabla 9.

Tabla 9. Nivel de Formacién de los colaboradores

Nivel de formacion 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 investigacion, afio 2022
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Anélisis de la Satisfaccion Laboral a nivel global

De acuerdo a las puntuaciones obtenidas en cada uno de los 5 factores que se evaltan en el
cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23, se logra identificar los datos generales en cada uno
de los niveles de satisfaccion, identificando que, de manera global la categoria predominante es
“bastante satisfecho”, con el 46,7% que representa a 42 colaboradores; por otro lado, entre los
valores mas 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 mayoria de los
trabajadores se identificaron como satisfechos en cuanto a su trabajo, y en una menor proporcion,

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

Tabla 10. Promedio del nivel de Satisfaccion Laboral Global

Satisfaccion 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 investigacion, afio 2022

Ahora bien, para complementar el segundo objetivo, e identificar si las variables
sociodemograficas tienen relacidn directa con la Satisfaccion Laboral, se realiza el analisis de
diferencia de medias entre las variables sociodemograficas anteriormente mencionadas, y las
puntuaciones obtenidas en cuanto al nivel de satisfaccion arrojado por el instrumento S20/23 en
cada uno de los colaboradores, obteniendo los siguientes resultados:

Nivel de Satisfaccion segun sexo

De acuerdo al instrumento aplicado, la Satisfaccion se puntta de 1 a 7, donde 1 significa “muy
insatisfecho” y 7 “muy satisfecho”, con relacion a lo anterior, en la tabla 11 se puede evidenciar
la diferencia de medias entre los niveles de satisfaccion laboral y la variable sexo, identificando

asi, que la media de satisfaccion 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 Satisfaccion Laboral no depende del sexo en los

trabajadores de ISERVI E.S.P.

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

44

Sexo Media N Desv. estandar Minimo Maximo

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 investigacion, afio 2022

Nivel de Satisfaccion segun edad

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

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

muestra en la tabla 12. Este proceso se realiz6 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 distribucion normal en las mismas.

Tabla 12. Andlisis de normalidad de la variable edad.

Edad Estadistico gl Sig.

Entre 18 y 25 afos

Entre 26 y 36 afos ,925 15 231
Entre 37 y 45 afos ,946 38 ,066
Entre 46 y 55 afos ,951 32 ,158
Entre 56 y 71 afos ,996 3 ,878

Fuente: La presente investigacion, afio 2022

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

por lo que se utiliza la metodologia de anélisis de medias denominada “T Student”, la cual

permite identificar la significancia de las categorias ubicadas en la variable edad con relacion a

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

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

Fuente: La presente investigacion, afio 2022

95% de intervalo
de confianza de la

Significacion diferencia
Diferenci Diferenci
P deun P dedos ade a de error
t gl  factor factores medias estandar Inferior Superior
Se asumen 179 15 430 ,860 ,08667 ,48464 -,94632 1,11965
varianzas
iguales
No se asumen ,165 1,229 446 892 08667 52652 -4,27331 4,44665
varianzas
iguales

Nivel de Satisfaccidn segun nivel educativo

En lo que respecta al nivel educativo, en el que el 42 de los colaboradores alcanzaron la
formacién como bachilleres, 33 estudios primarios, 9 colaboradores Unicamente saben leer y
escribir, entre otros datos arrojados; se busca determinar si los niveles de Satisfaccion Laboral,
tienen relacion directa con la formacion educativa, por lo que se emplea el analisis 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 informacion se determina que estas variables no tienen
una relacion estrecha.

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

Significacion
Valor gl asintdtica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 53,6942 72 ,948
Razon de verosimilitud 54,018 72 ,944
Asociacion lineal por lineal ,237 1 ,627
N de casos validos 90

Fuente: La presente investigacion, afio 2022
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Para dar continuidad a la investigacion, se identifica la necesidad de llevar a cabo el tercer
objetivo, el cual se enfoca en disefiar un plan de accion sobre los resultados arrojados por el
instrumento aplicado. Con base en la informacion anteriormente descrita, se evidencio a pesar de
que los niveles de Satisfaccion en su mayoria son favorables, existe la importancia de realizar
actividades que contribuyan a mantener o mejorar estos niveles, especificamente en las
dimensiones “prestaciones” y “participacion”, teniendo en cuenta que, en estos factores, el
instrumento arrojo resultados mas bajos que en las demas. Es por esto que a continuacion se
presenta el Plan de Accidn dirigido al Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P., el
cual sera entregado y socializado con los resultados de la investigacion a los directivos de la
institucién, tan pronto se finalice la misma. Este plan de accion seré analizado por los directivos
para la aprobacién de su viabilidad, e implementado por el rea de Talento Humano con apoyo
del personal que se requiera en cada caso. A continuacion, se presenta un consolidado de las
actividades planteadas para las dimensiones sefialadas, la ficha completa del plan de accion se
puede evidenciar en el apéndice 7.

Tabla 15. Plan de accion

Dimensién A Intervenir

Participacion La opinidn 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 organizacion, se
plantea la posibilidad de elegir a lideres y voceros de cada una de las areas, quienes
intervengan en cada uno de los aspectos relevantes de la empresa, permitiendo asi, que
la parte operativa sea tenida en cuenta.

- Se resalta la importancia de tener en cuenta la opinién de todos los colaboradores sin
distincion de rango jerarquico 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 lideres del personal operativo se
retnen con el gerente de la organizacion, con el fin de dar a conocer las inquietudes,
inconformidades y sugerencias transmitidas por sus compafieros, para que este
identifique cada necesidad presentada dentro de la empresa y lograr darle una solucién

de manera oportuna.
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Dimensién A Intervenir Actividad

Prestaciones Apoyo para formacion

La alternativa que se plantea con el fin de mejorar los niveles de satisfaccién laboral en
lo que respecta a las prestaciones brindadas, se encuentra enfocada en la creacion de
convenios Yy alianzas con diferentes instituciones educativas, los cuales brinden la
posibilidad de que el personal operativo realice su proceso formativo, ademas de
realizar procesos de flexibilizacién horaria, promoviendo un efecto motivador y
transformador de las realidades de cada una de las personas que conforman la

organizacion.

Dimensién A Intervenir Actividad

Prestaciones Ascenso gradual

Para contribuir con promocion de los colaboradores dentro de la organizacion, ademas
de promover la actividad planteada en la dimension “apoyo a la formacion”, se busca
incentivar a los trabajadores que cumplan con sus procesos formativos, mediante la
creacion de un programa el cual permita que los colaboradores que vayan desarrollando
y culminando estos procesos, tengan la posibilidad de ascender dentro de la
organizacion, verificando los cargos y el cumplimiento de los perfiles requeridos.
Adicionalmente, esta estrategia se implementaria de acuerdo a la experiencia y méritos
en las funciones de cada uno de los cargos. Estos incentivos representaran, ademas, una
herramienta para el incremento de la satisfaccion personal de cada colaborador

generada por la auto superacion.

Dimensién A Intervenir Actividad

Prestaciones Verificacion periodica

Para realizar la respectiva verificacion del cumplimiento a las pautas establecidas en los
contratos, ademas 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 realizaran inspecciones y revisaran las
condiciones laborales periédicamente, y rendiran 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
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necesidad de involucrar los esfuerzos y objetivos del area de Talento Humano, buscando incidir e

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

Discusion

La Satisfaccion Laboral como ha sido mencionada en el transcurso de la investigacion,
representa un determinante fundamental para todas y cada una de las empresas, en busqueda
de la promocidn de espacios y ambientes saludables y del bienestar dentro de cada
organizacion.

Es importante mencionar que, la aplicacion de los instrumentos, tanto del cuestionario de
Satisfaccion Laboral S20/23, como la encuesta de condiciones sociodemograficas, han
permitido identificar los puntos clave para determinar los resultados mas relevantes, los cuales
seran discutidos a continuacion.

El proceso de analisis de resultados fue llevado a cabo utilizando como herramienta el
paquete estadistico SPSS, con el cual se realizo la sistematizacion de cada una de las
preguntas, permitiendo determinar los datos mas significativos con relacion a las condiciones
personales de cada colaborador, asi como el nivel de Satisfaccion Laboral que cada persona

manifesto tener de acuerdo a cada una de las preguntas, las cuales hacen parte de las
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dimensiones que evalUa el Cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23, estas son: supervision,
ambiente, prestaciones, satisfaccion intrinseca y participacion.

De acuerdo a lo anterior, los resultados obtenidos en el trabajo de grado, permitieron apreciar
que la aplicacion del instrumento arrojé datos significativos en cada una de las dimensiones que
se evaluaron, inicialmente en el Cuestionario S20/23; si bien se logra identificar que la mayoria
de items obtuvieron resultados favorables, se encontraron también dimensiones en las que se hace
necesaria una intervencién por parte del personal directivo y de Talento Humano, con el fin de
prevenir que los niveles de Satisfaccion disminuyan, esto, mediante la implementacion de
estrategias que contribuyan a cumplir tal fin.

Ahora bien, entre dichos resultados se evidencian puntajes elevados de acuerdo a la dimensién
denominada “supervision”, en la cual, la mayoria de la poblacion se encuentra “algo satisfecha”,
estos datos indican que existen buenas condiciones en lo referente a las relaciones con el personal
directivo, la supervision ejercida sobre cada colaborador, asi 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 tematica de
gran relevancia para la presente investigacion, y es, la manera en la que la organizacion esta
ejerciendo la supervision sobre sus colaboradores, por lo que se hace necesario tomar la teoria de
Bittel y Newstrom (1999), quienes mencionan que este componente en las organizaciones se debe
mediar por las funciones bésicas para que las empresas funcionen de manera Optima, estas
funciones hacen referencia al saber coordinar, enlazar, proveer, facilitar, tener experticia,
solucionar, construir equipos y liderar; con relacion a esta Ultima funcion se ha enfocado la
mayoria de las estrategias establecidas en el plan de accion, las cuales se encaminaron a
involucrar al personal operativo en las actividades de revision de las condiciones laborales y el
cumplimiento del convenio, ademas de poder ejercer una figura de liderazgo y voceria en la parte
directiva.

De la misma manera sucede en la dimension “ambiente”, en la cual predomina la respuesta
“algo satisfecha”, indicando que, existen niveles dptimos de satisfaccion laboral de acuerdo al
entorno fisico del lugar de trabajo, asi como de la temperatura, ventilacion, e iluminacion del
mismo. Sin embargo, otro dato importante en esta dimension 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 investigacion de la
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Satisfaccion Laboral en el afio 1930, quien descubrio la conexion 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 Satisfaccién Laboral, y tienen
gran inferencia sobre la misma; con relacion a esto, se puede mencionar que en el personal
operativo de ISERVI E.S.P., los altos niveles de Satisfaccion Laboral se muestran de acuerdo
a las condiciones ambientales y fisicas propias de la labor que realizan, y por el contrario, los
colaboradores que no se encuentran satisfechos con esta dimension, permiten cuestionar la
razén por la que estos resultados fueron manifestados por la poblacion que se ubica en este
nivel.

De la misma manera, se evidencian puntajes significativos en la dimension “Satisfaccion
Intrinseca”, exactamente en el item de respuesta “bastante satisfecho”, en la cual se evalua la
satisfaccion propia del trabajo, las oportunidades de desempefio en cosas de su agrado, y en las
que se destaca, ademas 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
intrinsecos, o motivadores, dependen de la realizacion, el reconocimiento, las relaciones y la
responsabilidad, propias del trabajador, esto permite identificar que, los colaboradores
presentan agrado y motivacion por las labores que diariamente realizan en cada una de sus
funciones.

Finalmente, es importante mencionar uno de los resultados més relevantes, el cual permitio
identificar que, la dimension “Prestaciones” presenta un gran nimero de colaboradores
“indiferentes” ante este aspecto, lo que manifiesta que existen dificultades en la satisfaccion
con las oportunidades de formacion que ofrece la organizacion, asi como el cumplimiento de
normas y leyes; otro aspecto fundamental que se tiene en cuenta en esta dimension son las
formas de negociacion y la medida en que la empresa permite la participacion de los
colaboradores en la toma de decisiones. De acuerdo a Andrade (2017), estos factores
motivadores inmersos en la satisfaccion laboral, aumentan tanto la productividad como el
progreso, reconocimiento, responsabilidad, logro, y crecimiento en la empresa, generando que,
si estos aspectos son Optimos, generan satisfaccion, pero, cuando son precarios, provocan
insatisfaccion, la cual ha sido definida en apartes anteriores de la investigacion. Entonces, se
puede deducir que en ISERVI E.S.P., se podrian presentar inconvenientes y dificultades para

la ejecucidn de las actividades y por ende, en el rendimiento organizacional.
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Con relacion a estos datos, los cuales representan una herramienta clave para realizar una
relacion con diferentes investigaciones realizadas en el &mbito; es el caso de Bedoya, Carrillo,
Severiche y Espinosa (2018), quienes en su investigacion de tipo cuantitativo aplicaron el mismo
instrumento utilizado en el presente estudio (Cuestionario S20/23), encontrando que las mayores
insatisfacciones estan relacionadas con los espacios fisicos de la institucion y el salario, este
ultimo aspecto convirtiéndose también en un aspecto fundamental para realizar la similitud en las
dos investigaciones; lo anterior permite identificar que el ambito prestacional de toda empresa
representa un papel fundamental en los niveles de Satisfaccion de las diferentes organizaciones.

En ese orden de ideas, se considera importante retomar la definicion de insatisfaccion laboral,
la cual segun Caballero (2002), hace referencia a el grado de malestar que experimenta el
trabajador con motivo de su trabajo, quien ademas resalta que esta insatisfaccion puede estar
relacionada con factores personales como la edad, el nivel de escolaridad, el estrato
socioecondmico, el estado de salud, entre otros.

Para dar continuidad a la discusion de los resultados y poder realizar una contextualizacion
mas clara, se describe otro aspecto que fue analizado son las caracteristicas sociodemograficas
del personal operativo del Instituto de Servicios Varios de Ipiales, la aplicacion de la encuesta
sociodemografica de tipo descriptivo, en la cual se indago por aspectos como el géenero, nivel
educativo y edad; de acuerdo a esto, se logrd identificar que, la mayoria de los colaboradores que
hicieron parte de la investigacion se encuentran en el rango de edad entre los 37 y 45 afos,
representando edades productivas en el personal que labora en el Instituto de Servicios Varios de
Ipiales ISERVI E.S.P., ademas de sobresalir el género masculino en esta poblacion, asi como el
nivel formativo mas representativo que se identifica es el bachiller; teniendo en cuenta estos
aspectos los cuales fueron analizados, permitiendo realizar una conceptualizacion de las
diferentes condiciones personales de los participantes del estudio, ademas de identificar la
relacion de los mismos en los niveles de Satisfaccion 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 basqueda del cumplimiento
de los objetivos planteados, se realizd una relacion entre estos resultados a través de la
metodologia de andlisis de medias. Esto permitio inferir que la Satisfaccion Laboral no tiene una
relacion significativa con el sexo de los colaboradores, ya que, al elaborar la comparacién de las

medias estadisticas, 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
permitié identificar que el nivel de Satisfaccion Laboral y dicha variable, no tienen mayor
implicancia. De la misma manera ocurre con el nivel educativo, como se menciono
anteriormente, se emplea la metodologia de analisis de medias “Chi Cuadrado”, este
procedimiento permitié 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 afirmaci6n que estas variables no presentan una relacién estrecha. Igualmente,
al elaborar la relacién a través de la metodologia antes mencionada, en el caso de los niveles
de Satisfaccion Laboral y la variable edad, se logré determinar que, el valor de significancia
de las categorias ubicadas en estas dimensiones fue mayor al estadistico 0,05, por lo que, al
igual que en las otras variables, no se identifica una relacion entre las mismas. En ese orden de
ideas, se contrasta la informacion con lo que arrojo la investigacion de Bedoya, Carrillo,
Severiche y Espinosa (2018), en la cual, al aplicarse el mismo instrumento que el que se
utilizo en el presente trabajo, se realizé esta relacion en un grupo de docentes, y se encontré
asociacion entre el nivel académico y los factores supervision y la participacion; entre el cargo
y los factores de ambiente fisico y prestaciones; y la edad con la dimensidn participacion. Se
puede determinar que los resultados arrojados en la presente investigacion y los anteriormente
mencionados, pueden ser generados por la diferencia de la poblacion 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 teoria, se hace evidente la necesidad de aplicar el mismo
procedimiento en el personal administrativo de ISERVI E.S.P.

Con relacién a cada uno de los resultados arrojados a través del proceso utilizado, el cual
brindé un soporte para obtener deducciones de cada una de las dimensiones y variables
estudiadas, en la que ademas de permitir identificar valores numéricos para la interpretacion
de resultados, también representa una base clave para la implementacion de un plan de accién,
el cual se utiliza como un instrumento para contribuir con los procesos de promocion y
prevencidn dentro de la organizacion, buscando velar por un ambiente laboral éptimo y estable
principalmente en el personal operativo del Instituto de Servicios Varios ISERVI E.S.P.; esta
determinacion se toma a partir de la investigacion 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 compensacién como la motivacion tiene una influencia positiva
significativa en la satisfaccion laboral; es por esto que, este plan de accion busca involucrar a
los colaboradores operativos de ISERVI E.S.P., dentro de la organizacion, y brindarles un
respaldo por parte de la empresa. De la misma manera, retomando a Boada (2016), en su
investigacion diagnostico del nivel de satisfaccion de los colaboradores del Ministerio de Minas
y Energia, con el fin de proponer mejoras al programa de Bienestar Social, el cual obtuvo
resultados e informacion que permitié proponer mejoras al Programa de Bienestar Social. La
relacion de la presente investigacion con estos estudios, ha permitido que se logre consolidar una
base s6lida para afirmar que las estrategias planteadas en el plan de accion, tendran un impacto
positivo en los niveles de Satisfaccién Laboral del personal operativo del Instituto de Servicios
Varios de Ipiales ISERVI E.S.P.

De esta manera, tal y como afirma Garcia (2019) en su trabajo denominado calidad de vida
laboral y satisfaccion laboral en personas que trabajan en empresas de servicios en la ciudad de
Bogotéa, Colombia, despues de realizar la respectiva aplicacion de diferentes instrumentos, asi
como la interpretacion de los resultados arrojados por los mismos, logrando certificar que si
mejora la satisfaccion laboral que tiene el empleado, esto incidira en el estado de su calidad de
vida laboral, lo que permitio identificar que la implementacion de estrategias que permitan
mejorar la satisfaccion 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 accion. Entonces, se puede
afirmar que estas estrategias proporcionan maltiples beneficios tanto para los colaboradores como
para organizacion, enmarcandose en el objetivo principal de la psicologia organizacional.

Por otro lado, citando a los autores Moreno y Zufiiga (2015), quienes en busqueda de realizar
una medicion del estrés laboral de una organizacion, lograron identificar que las dimensiones de
la satisfaccion 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 Satisfaccion Laboral, con el fin de intervenirlos de manera oportuna, logrando prevenir otros
desencadenantes como lo son el estrés laboral.

Si bien se logré dar cumplimiento a los objetivos que se plantearon al inicio de la
investigacion, también permitié generar nuevos interrogantes de acuerdo a los niveles de

Satisfaccidn Laboral de toda la organizacidn, teniendo en cuenta que esta ocasion, Unicamente se
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tomé como poblacion objeto de estudio al personal operativo de la organizacién y se identificd
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 medicién en el personal
administrativo que conforma la empresa, teniendo en cuenta que, esto permitiria tener una
conceptualizacion de los niveles de Satisfaccion de todo el Instituto de Servicios Varios de
Ipiales ISERVI E.S.P., adicionalmente, esto permitiria al area directiva implementar
estrategias para mejorar el clima laboral en toda su organizacion e involucrar a cada uno de
sus colaboradores en los procesos de mejoramiento continuo. Este interrogante surge a partir
de la investigacion satisfaccion laboral entre trabajadores administrativos y operarios de una
empresa privada de servicios generales Lima, Perd, en la cual, su autor Machuca (2020),
evidencia la necesidad de al realizar la comparacién de la satisfaccion laboral entre
administrativos y operarios, en cuanto a la dimensién de reconocimiento personal y/o social y
significacion de la tarea, y de acuerdo a esto, identifico que si existen diferencias significativas
entre los dos grupos.
Conclusiones

De acuerdo a lo desarrollado en cada uno de los apartes de la presente investigacion, una
vez realizada la aplicacion de instrumentos y posterior a ello, el anlisis e interpretacion 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 Satisfaccion Laboral del personal operativo del Instituto de Servicios Varios de
Ipiales ISERVI E.S.P., se encuentran en un nivel “bastante satisfecho” en su mayoria, sin
embargo, se encontraron niveles de Satisfaccion mas bajos en la dimension de “Prestaciones”,
la cual involucra aspectos como lo son las oportunidades de formacion y promocion que le
ofrece la empresa, la remuneracion recibida, las formas de negociacion y la medida en la que
la empresa cumple las normas y leyes; estos resultados son relevantes teniendo en cuenta que
un nimero significativo de colaboradores refirieron estar “indiferentes” de acuerdo a esta
dimension; este resultado proporcion6 un determinante para guiar el tercer objetivo, en el cual
se pretendid disefiar un plan de accion, y de acuerdo a dichos resultados, este plan se encamind
a la intervencion sobre la dimension mencionada, ademas de involucrar la participacion de los

colaboradores en la toma de decisiones de cada una de las areas.
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De acuerdo a la revision bibliogréafica realizada en el transcurso de la investigacion, se logra
identificar que los niveles de Satisfaccion Laboral involucran diferentes aspectos los cuales se
encuentran inmersos en ella y son fundamentales para toda organizacién, tales como la
productividad y la motivacion.

De la misma manera, de acuerdo al proceso realizado para desarrollar el segundo objetivo, el
cual buscaba realizar la relacion en las puntuaciones de satisfaccion de acuerdo a variables
sociodemograficas de la poblacion objeto de estudio, tales como el nivel de escolaridad, edad y
género; para lo anterior, se destaca como herramienta fundamental la metodologia de analisis de
medias, la cual permitié determinar que en el personal operativo del Instituto de Servicios Varios
de Ipiales ISERVI E.S.P., no existe una relacion estrecha entre los niveles de Satisfaccion
Laboral y estas variables sociodemograficas.

Como se menciono, al tercer objetivo especifico se le dio cumplimiento a través de la
propuesta de un plan de accion enfocado a mantener o mejorar los niveles de Satisfaccion
Laboral, mediante diferentes estrategias las cuales seran socializadas a la empresa, con el fin de
que la misma organizacion determine la viabilidad de la implementacion de cada una de ellas,
principalmente involucrando a la Alta Direccion y al area de Talento Humano.

Finalmente se concluye que, cada uno de los objetivos especificos han permitido dar respuesta
al objetivo general, y se ha logrado realizar el analisis de los niveles de Satisfaccion Laboral del
personal operativo del Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P., dando

cumplimiento al alcance pretendido en la presente investigacion.
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Recomendaciones

Conforme a las conclusiones realizadas en el aparte anterior, se emiten las siguientes

recomendaciones:

La organizacion deberia tomar como base la presente investigacion para continuar
realizando valoraciones periodicas de los niveles de satisfaccion laboral, e involucrar en
estas evaluaciones a todas las areas, tanto personal operativo, administrativo y nivel
gerencial de la organizacion, lo anterior a raiz de la discusion realizada teniendo en cuenta
que, relacionando los resultados arrojados con la teoria investigada,

Adicionalmente se considera indispensable la implementacion del plan de accion
planteado, y posteriormente realizar una reevaluacion y verificar la efectividad del mismo.
Se hace relevante la implementacion de diversas estrategias desde el area de Talento
Humano, las cuales contribuyan a la mejora de los niveles de satisfaccion, principalmente
con el personal operativo, el cual represent6 la poblacion objeto de estudio. Estas
estrategias deben estar forjadas bajo las diferentes perspectivas de la poblacion, mediadas
por los procesos de equidad y promoviendo también la participacion de cada uno de ellos.
Se considera importante que, el area directiva haga participe al personal operativo de la
toma de decisiones que conciernen a esta poblacién, valorando siempre las necesidades y
requerimientos y tomando en cuenta las mismas, lo que permita generar empatia y sentido

de pertenencia con cada una de las areas.
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- Sibien el Cuestionario S20/23, representd una herramienta fundamental para el desarrollo
del presente trabajo de investigacion, se considera importante realizar una adaptacion del
instrumento para Latinoamérica, teniendo en cuenta que existen algunos términos dificiles
de entender para la poblacion.

- Desde el programa de Psicologia de la Universidad CESMAG, es necesario que se siga
investigando sobre esta tematica, buscando alternativas para la validacion de instrumentos
en la region que permitan observar y analizar con mayor fiabilidad los diferentes aspectos
que se identifican y evalGan desde la Psicologia Organizacional.
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Ipiaes, 28 de febrero de 2022 A\l a

Doctor:

Luts Carlos Ortega Sanchez

Cererie

Instituto de Senicios Varios de Ipakes (ISERVY)

Distinguido dockor:

Me place exsendare un cordial saludo, mi nombre es JUAN SEBASTIAN JARAMILLO
MANTILLA, idenificado con la oédula de cludadania No. 1085546218 de & cuidad de
Ipiakes, Nardlo, estudanta de Psicologia de la Univarsidad CESMAG, de la chadad de Paslo,
Respetuosaments me presento y me dnijo a usled con o fin de solclar se analcs 1a
postbildad de concedenme ¢ debido permise de Lsted para realzar mi tratejo e grado en
la pressgiosa nsttucon que uited Sdara,

Dado que, ¢l Instituto de Servicios Varios ISERV, €3 una empresa mury mportante para
la cudad de ipisles, ademds de contar con personal administrafivo y operative qué rasia
dia a dia por mantener la ciudad en las mejores condiciones, y teriendo en cuenta que mi
vabsio 96 grado busca medir los niveles de Satisfaccién Laboral em ef personal
operativo, mediante ia apficacién de wn instrumento denominado ‘Test de
SatisTaccion Laboral®, para posteciorments plantear unas estrategas que
intervengan sobre los resultados encontrados. Para la realzaciio def proyecio
necasitaria de su vallosa colaboracion pars ssistic 4 1 Instickin 3 o 4 veces, con el fin de
obierer los datos de ks Yabaadores, tener un acercamiento con elos y poslanomenie
aphcar of test.

Igua’meme, considero opartuno para ks insflucion, la iImplementacion de esle proyecio de
ImesSgaciin. ya que, esid encaminaco a confrbuir con el bienestar de sus colaboradores.

Quado alento en caso de que requisra informacién sScenal, y agradezco dé &MmMano
SU Sempo y alencitn.

Alartamania,

ﬁ ! *;!t'
Jusn Jaramiic Mantlia

C.C. 1005M6219
Cel. 3162840219

Apéndice 2. Aceptacion ISERVI
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Sefor.
JUAN SEBASTIAN JARAMILLO MANTILLA.
Cel. 3162840219

Sebas_2318@hotmal com
Ipiales (N)

ASUNTO. ACEPTACION PRACTICA TRABAJO DE GRADO.

Cordial salydo

ES grato dirigirme a usted con & fin de mformarle nuestra aceptacion

: ’ A para que desarroile su TRABAJOD DE
GRADOqzellmdeSomnstdelpiabe-lSERw E.SP..demrdooonlosmyd
asescramiento requerido para el cumpiimienty de las ectividadas que e sean asignadas en pro de lograr los
Mejores resutados del instruments danominado: Yest de safisfaccin Bbora”

Espemdoquonmrommsuhtmxionwmmaeodogmuoﬁdadyowmumbn

Atentamente,

LWS ORTEGA SANCHEZ -
Geranta,
huto de Servicios Varios de Ipiaes - ISERVIE.S P

- ‘ REVISO X
Aﬁm __|_Prot. Univ. Talento Humalo y CID (E), "%n— _
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CONSENTIMIENTO INFORMADO
PERSONAL OPERATIVO ISERVI E.S.P.

INVESTIGACION TITULADA: Niveles de satisfaccion laboral del personal operativo del
Instituto de Servicios Varios de Ipiales ISERVI E.S.P.

Las personas, abajo firmantes, registradas con namero de cédula, con nimero de celular y rol
que desempefia, manifiestan que han sido invitados (as) a participar dentro de la investigacion
arriba mencionada y que se le ha dado la siguiente informacion:

Proposito: Dar a conocer a la poblacion objeto de estudio, la importancia y caracteristicas de
la investigacion, la cual favorece el desarrollo social del participante. Usted pueda decidir
voluntariamente si desea participar en la investigacion, si después de leer este documento
presenta alguna duda, pida aclaracion al investigador, quien brindara todas las explicaciones que
se requieran para que tome la decision de su participacion, una vez Usted este de acuerdo con el
procedimiento de:

Aplicacion de 1 instrumento, realizado mediante entrevista, el cual se aplicara a la poblacién
objeto de estudio, por una Unica vez y con duracion de 15 minutos aproximadamente por cada
persona participante, incluyendo datos personales mediante las preguntas de la encuesta
sociodemografica.

Objetivo y descripcion de la investigacion: La satisfaccion laboral, definida como “un
estado emocional y placentero resultante de la valoracion 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 ambito laboral
pueden influir en la parte econdmica, emocional y, por ende, en su bienestar fisico. La
investigacion tiene como objetivo analizar los niveles de satisfaccion laboral, del personal
operativo del Instituto de Servicios Varios de Ipiales E.S.P, teniendo en cuenta sus condiciones
sociodemograficas.

Responsable de la investigacion: El estudio es una investigacion estudiantil, es desarrollado
por el estudiante Juan Sebastian Jaramillo Mantilla, perteneciente al programa de Psicologia de la

Universidad Cesmag.
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Riesgos y Beneficios: La entrevista que incluye la obtencion de informacién sobre sus
datos sociodemograficos, preguntas sobre su trabajo y cdmo se siente en este; las respuestas
dadas no tendran ninguna consecuencia para su situacién personal ni laboral.

Confidencialidad: Su identidad estara protegida, porque en el estudio solo se utilizara un
cdédigo numeérico para identificarlo en la investigacion.

Derechos y deberes: Usted tiene derecho a obtener una copia del presente documento y a
retirarse posteriormente de esta investigacion, si asi lo desea en cualquier momento y no
tendra que firmar ningln documento para hacerlo, ni informar las razones de su decision, si no
desea hacerlo. Usted no tendréa que hacer gasto alguno durante la participacién en la
investigacion y en el momento que lo considere podra solicitar informacion sobre sus
resultados a los responsables de la investigacion.

Se lee y explica el presente consentimiento informado y no se le haré 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 pedira que firme su consentimiento en el registro de firmas
adjunto.

Declaro que he leido o me fue leido este documento en su totalidad y que entendi 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

investigacion.

Fecha Nombre Firma NuUmero de Numero de Cargo

identificacion celular
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Apéndice 4. Cuestionario S20/23
Cuestionario S20/23

CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL $20/23
JL Meha y JM. Pairo (1998)

Habitalmente nuestro trabajo y los distintos aspectos del musmo. nos producen satisfaccion o
msansfaccion en algim grado. Cahfique de acuerdo con las sigwmentes altemativas el grado de safisfaccion o
msatisfaccion que le producen los distintos aspectos de su trabajo.
Insansfecho  Indiferewte  Samsfecho

May Bamnan Alge Alge Bastaan Muy
19 29 12 43 I 49 12

Tal vez algin aspecto de la lista que le proponemos mo corresponde exactamente a las
camactensticas de su puesto de trabmjo. En ese caso. enhendalo haciendo referencia a aguellas
caracteristicas de su trabajo méis semejantes a la propuesta, v califique en consacuencia la satisfaccion o
msatisfaccion que le produce.

En otros casos la caracteristica que se le propone puede estar qusente en su rabajo, aungue muy
bien podria estar prezente en un puesto de trabajo como el suyo. Califique entonces el grado de
satisfaccion o msatisfaccion que le produce su ausenca. Por ejemplo. si un aspecto que Je propusiéramos
fuera “rendencias de verano”, y en su empresa no le ofrecen tal cosa, califique entonces la satisfacaicn o
msatsfaccion que le produce no poder disponer de este servicio

Un tercer caso se le puede presentar cuando la caracteristica que le propongamos no esta presente,
ni pueda estar presente en su rabajo. Son camcteristicas que no tienen relacion alguna, m pueden darse
en su caso concreto. Entonces escoja la altemativa, “4 Indiferente” Tal caso podnia darse por ejemplo, si
lcptopmiampmalih “remuneracién por kilometraje™ ysnnhjoadmﬁsdema'mdomm

Enmdal«dnsmwfdummma&mmdebmm&

respuesta vy marquela con wa cnz.
1 | Las satisfacciones que le produce su trabajo Insansfecho Isdifersmte  Sansfecho
e ”.Bzr Muy Bawesse Alge Alge Baimmse Muy
ia 20 3o 30__ea 0
2 Las opormunidades que le ofrece su rrabajo de | lasatisfecho Indiferemte  Sansfecho
Bainas Dasnars
realizar las cosas en que usted destaca. |13 ™10 VE o 8 " e
3 Las opormumidades que le ofrece su rrabajo de| Imsansfecho Isdiferszte  Sansfecdo
Bai Basnas M
hacer las cosas que le gustan |3 *5* 48 .o V8 Vg 53
4 El salario que usted recibe. | Imsatisfecho Isdifersmte  Sansfecho
Moy Bastaae Alge Algo Basnae Muy
13 20 30 2 596319
5 | Los objenvos, metas y tasas de produccion que :ﬂmw Indifereate :!:RN "
Brinate Dasmare Muy
debeaicanzar |5 35 3o 42 3o e3 12
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aAva

6 | Lalimpieza, higiene y salubridad de do| mimtiakiche . Tl Sutlshuche
limpieza, higieme y sa "‘mo Moy Bawasw Al Alg: May
‘|19 30 38 s0 $9 63 13
7 El entorno fisico y el espacio de que dispone en | Insstisfecho Dndiferente  Sansfecho
su lugar de mabgjo. |13 "13" V8 o A% a3
8 La iluminacién de su lugar de trabajo. Izsatisfecho Indifereste Satisfaecho
T e Muy Bawsanw Alge Alge Bamme May
1929 39 43 sQ_6a 13
) La ventilacion de su lugar de trabajo. e e o e
19 20 30 49 30 60 10
10 La temperatura de su local de rabajo. | Insatisfeche  Indiferemte  Satisfecho
Muy Bamsmats Algs Alge Basaste Mar
19 20 30 432 1D 62 12
11 Ln:opanmdadudcfomadanqmboﬁmlah s rraagreas O
émprésa.li;o 30 38 49 59 62 12
~ : — - s
12 Las oporrumidades de promocion que tigne. HVWA%- Iadiferente Ammn.m -
19 20 30 40 58 60 13 |
Muy Bawmats Alge Alge Basaste May
19 20 30 33 39 €3 9
14 La supervisio ] bre usted. | Issatisfecho  Indiferemte Satisfecho
oo e Muy Bazams Alge Algo Besaamte Muy
19 29 30 3 (- TN |
135 La proximidad y frecuencia con qué ¢s| Insausfecho  Indiferemte  Satisfecho
swpervisado. |13 *35" 8 4o 55 745 93 |
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DATOR PESCRIPTIVOS
A-  Cuil es su ocupacion?. (Escribala y detalle, por favor, su rama profesional o especialidad.
Escriba sdlo aquella ocupacion que desempedia en su actual puesto de trabajo). En caso de que
sean vanas, la que le ocupe mis tiempo.
B.- Cusl es su categoria laboral? (P.e aprendiz, oficial 1%, Ayudante, etc.)
83 .- Sewo: 1. Varon 2 Mujer
E4.- Edad. | Escriba su edad en afios).
85.- Sedale aguellos estudios de mayvor nivel que usted lego a completar:
M 1) Nimgunior
132 Sabe keer v escnbir
/2 3) Primarics (ESO, Certificado Escolaridad, Graduado)
2 4) Formacion Profesional Pnmer Grado
0 5) Formacion Profesional Segundo Grado
12 6) Bachiller (ES, BUP, COU)
2 7) Tiulacion Media (Esc. Técnicas, Prof. E.G.B., Graduados Sociales, A TS etc.).
A &) Licenciados, Doctores, Masters universitarios
86~ Sitwacion laboral:
2 1) Trabajo sin ndmina o contrate kegalzado.
2 2) Eventual por terminacion de tarea o realizando una sustitueion,
L 3) Contrato de seis meses 0 menos.
M 4) Contrato hasta un afio.
A 5) Contrato hasta do= afios
26) Contrato hasta tres afios
0 7) Contrato hasta cinco afios.

8) Fipos.
§7. ; Qué tipo de horano tiene usted en su trabajo™:
B 1) Jomada partida fija. 13 4) Jomada parcial
3 2) Jomada intensiva fija. [ 5) Tumnos fijos.
2 3) Horario flexible yio imegular. 1 6) Tumos rotativos

#8. ;Qué cantidad de horas le dedica cada semana a su trabajo?.
#9.- Indiquenocs en cudl de las sigwientes categorias jerinquicas se sitia usted, aproximadamente en su
actual puesto de trabajo dentro de su empresa:

0 1) Empleado o trabajador
0 2) Supervisor o capataz
2 3) Mando intermiedio
/0 4) Directivo
0 5) Alta direccién o direccion general
90.-  ;Cual es su antigliedad en la empresa? Afios v Meses (91).




Apéndice 5. Plan de accion ISERVI

INDICADOR DE | FECHA DE | ESTADO DE
DIMENSION| OBJETIVO ACTIVIDAD DIRIGIDA A | RECURSOS | RESPONSABLES | CUMPLIMIENTO | EJECUCION | EJECUCION
(No. De reuniones
Se plantes la posibilidad de elegir a ejecutadas/ No. De
lideres v voceros de cada una de las fEBONES .
areas, quienes intervengan en cada uno Gerencia, Talento programadaz) *100
de los aspectos relevantes de la Humano
empresa permitiendo asi, que la parte
operativa sea tenida en cuenta. Personal operativo | semestre
ISERVIESP. | Humanos afio 2023 | Pendiente
“Un café con el gerente”, una actividad (No. De reuniones
. programada de manera mensual, enla ejecutadas’ No. De
Participacion Involuerar como | usando como herramienta la actividad reuniones
parte activa al anterior, en la que los lideres del programadas) *100
personal perzonal operativo se redinen con el
operativo, enla | gerente de la organizacion, con el fin Personal operativo Humanos, Gerencia. Taleato | semestre
toma de de dar a conocer las inquietudes, ISERVIE.S P tecnologicos, Humano ’ a0 2023 Pendiente
decisiones inconformidades v sugerencias 7 | financieros
encaminadaz a | transmitidas por sus compafieros, para
mejorar las que este identifique cada necesidad
condiciones presentada dentro de la empresa y
laborales en la lograr darle una solucion de manera
organizacidn oportuna.
La creacion de convenios y alianzas (No. De
con diferentes instituciones educativas, trabajadores
Mejorar loz log cuales brinden la pozibilidad de que inscritos a
niveles de el perzonal operativo realice su proceso Homanos programas de
Prestaciones satisfaccion formativo, ademds de realizar procesos | Personal operativo reenal i:,:os Gerencia, Talento | formacién/ No. De | 2 semestre Pendiente
laboral en lo que | de flexibilizacion horaria, promoviendo | ISERVIESP. fmanciegms * | Humano trabajadores afio 2023
respectaalas | un efecto motivador y transformador de operativos) *100
prestaciones las realidades de cada una de las
brindadas por la personas que conforman la
organizacién organizacion.
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comtratos v de las
prestaciones
establecidaz en la

orma

periddicamente y rendiran informe a
fin de corroborar que las condiciones
laborales estipuladas se cumplan a
cabalidad.

Contribuir con La creacion de un programa el cual MNo. De
promocion de los permita gque los colaboradores que trabajadores
colaboradores vayan desarrollando v culminando ascendidos/ No. De
dentro de la estos procesos, tengan la posibilidad de trabajadores
organizacion, ascender dentro de la organizacion, operativos) 100
ademas de verificando los cargos v el
promover la complimiento de los perfiles Humanos
actividad requeridos. Adicionalmente, esta Personal operative tecnolosic Gerencia, Talento Afio 2024 | Pendiente
planteadaenla | estrategia se implementaria de acuerdo ISEEVIE.SP. CARIORIERS: | Humano ) -
h A e .. financieros
dimension “apoyo a la experiencia y méritos en las
a la formacion™, se| funciones de cada uno de los cargos.
busca incentivar a | Estos incentivos representaran, ademas,
los trabajadores | una herramienta para el incremento de
que cumplan con la satisfaccion personal de cada
313 Procesos colaborador generada por la auto
formativos superaciin.
Reahza.r la Eleccion de un representante de los C.\Icn_ De re?.“ismﬂes
respectiva ejecutadas’ No. De
o - colaboradores, y un representante por -
verificacion del A revisiones
L parte de los directivos de ISERVI, ®
cumphimiento a . . - s programadas) *100
quienes de manera imparcial revisaran . .
las pautas i dici laborales Personal operative | Humanos, Gerencia, Talento 2 zemestre Pendiente
establecidas en los 2% concieiones @bara ISERVIE.SP. |tecnolégicos |Humano afio 2023
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