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RESUMEN

El presente estudio muestra el grado de asociacion entre el Empowerment y la
Satisfaccion Laboral que subsiste entre los empleados de una organizacion en Querétaro,
que para efectos de salvaguardar la confidencialidad solicitada por la direccion quien
autorizo la realizacion del trabajo, se ha denominado Despacho de Formacion de
Capital Humano A.C.; para llevar a cabo la investigacion se eligid un método no
experimental, de campo, descriptivo, transversal y correlacional. Por conveniencia se
optd por una muestra no probabilistica que quedd conformada por 30 empleados de
confianza con nivel de jefatura a los cuales se les aplicd una encuesta con escala tipo
Likert ordinal. Los datos se capturaron en hojas de Excel y se analizaron con las
funciones estadisticas del programa. Se realiz6 un analisis descriptivo de frecuencias con
tablas de contingencia para observar la relacion existente entre las dos variables. Los
resultados mostraron una relacion lineal entre las variables de Empowerment y la de
Satisfaccion laboral, comprobandose la hipotesis planteada. Se concluyé que la
organizacion sujeta a investigacion tiene un bajo nivel de Empowerment lo que esta
afectando la Satisfaccién Laboral de los Empleados. Se recomienda finalmente que se
realicen con regularidad encuestas de este tipo entre todo su personal.

(Palabras clave: Empowerment, Satisfaccion Laboral y Correlacion)
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SUMMARY

This study shows the degree of association between Empowerment and job satisfaction
among employees of a company in Querétaro, which for the effects of protecting the
identity requested by the Management of the company, who authorized this work, has
been called Human Capital Formation Firm; To carry out the research a correlational,
cross-sectional descriptive field non-experimental method was designed. A convenience
non-probabilistic sample of 30 trusteed employees at leadership level was chosen and
who were surveyed with an ordinal Likert-type scale questionnaire. Data were entered in
an Excel spreadsheet and analyzed by means of the statistical tools of the program. A
frequencies descriptive analysis with contingency tables was performed, in order to
determine the relationship between both variables. Results show there is a linear
relationship between Empowerment and Job Satisfaction, testing the hypothesis raised.
We may conclude that the company studied has a low level of Empowerment, which is
affecting Job satisfaction of employees. We strongly recommend them implementing at
regular intervals this kind of surveys for all the employees.

(Key words: Empowerment, Job Satisfaction, and Correlation)
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1. INTRODUCCION

El siglo XXI marcado por la globalizacion y lo que los grandes tedricos denominan la
era del conocimiento, ha llevado a las organizaciones a enfrentar un entorno de aspectos
tan cambiantes como la innovacidon tecnoldgica y organizacional, de tal manera que las
nuevas tecnologias y el avance exponencial en las comunicaciones obligan a las
empresas y/u organizaciones a realizar planeacion estratégica, como medio que
coadyuve a su subsistencia y presencia en el mercado; ademas en dicha planeacion, la
estrategia referente a la gestion del factor humano juega un papel trascendental, ya que
el talento de la gente a la postre actuara como alta posibilidad para dar a la organizacion

ventaja competitiva.

Dentro de la gestion de recursos humanos, la necesidad de las personas de liberar su
potencial, es determinante para la orientacion positiva 0 negativa hacia la tarea y la
actitud laboral. La insatisfaccion laboral tiende a relacionarse con bajos niveles de
desempefio, ausentismo y la rotacion, en tanto que una satisfaccién laboral elevada se

relaciona frecuentemente con mayores indices de productividad y efectividad.

En funcion de lo anterior, se consider6 pertinente realizar una investigacion con el
objetivo de identificar la relacion entre el empowerment y la satisfaccion laboral a nivel

jefaturas de una organizacién dedicada a la formacion de capital humano.

Tomando como variable independiente el empowerment y como variable
dependiente la satisfaccion laboral, la hipotesis que se planteo fue la siguiente: El tipo de

empowerment influye en la satisfaccion laboral.
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En la primera parte del trabajo se llevé a cabo la revision bibliogréafica para conocer
sobre investigaciones anteriores relacionadas con el tema y para recopilar informacion
sobre los elementos del empowerment y la satisfaccion laboral. La segunda parte
También se solicitdé a la maxima autoridad de la organizacién, informacién sobre la
misma y su autorizacion para aplicar el instrumento de investigacion a los trabajadores
determinados, con el compromiso expreso de dar un manejo confidencial de los datos

obtenidos y mantener el anonimato.

Partiendo de un disefio no experimental, se decidi6 llevar a cabo una investigacion
de campo, descriptiva, transversal y correlacional. De acuerdo a los recursos,
caracteristicas y tiempo dedicado a la presente, se opt6 por una muestra no probabilistica
por conveniencia. La muestra quedé conformada por 30 empleados a los cuales se les

aplicd una encuesta de 26 preguntas con escala tipo Likert ordinal.

Con ayuda del programa Microsoft Excel (version 2010), se realizé un analisis
descriptivo de frecuencias con tablas de contingencia para observar la relacién existente
entre las dos variables. Los resultados mostraron una correlacion entre las variables, por

lo que se concluye que el empowerment es predictor de la satisfaccion laboral.

Este trabajo de investigacion permite inferir lo importante que es para una
organizacion el contar con un modelo de gestion de recursos humanos orientado hacia
mirar a los trabajadores como seres integrales y que con herramientas como el
empowerment los empleados pueden sentir desarrollo personal y organizacional, lo que
les permitira mantener su motivacion y compromiso hacia el trabajo, que por ende

repercutird en elevar la satisfaccion laboral, lo cual a la postre se puede convertir en
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ventaja competitiva de la organizacion.

A la organizacion que dio oportunidad de aplicar el estudio se le sugirio tener
como base la informacion obtenida para instrumentar planes de accion concretos en el
corto plazo, orientados entre otros a mejorar la comunicacion, la delegacion, el manejo y
distribucion de la informacion; en el mediano plazo incorporar indicadores por area y/o
jefatura que denoten el facultamiento de los empleados; y en el largo plazo instalar un
modelo de gestion de recursos humanos basado en el empowerment. Otra de las
recomendaciones fue realizar mediciones periodicas (por lo menos 2 veces por afo),
para conocer el grado de satisfaccion que estan experimentando los empleados ya que de
ello dependera el compromiso para la realizacion de su trabajo, lo que es fundamental
para el desarrollo y crecimiento de cualquier organizacion, tomando en consideracion
que la satisfaccion siempre dependera de una variable predictora que como en este caso

se trato la referente al empowerment.

Por altimo es de destacar que la investigacion comprob6 la hip6tesis planteada a

través de la prueba de correlacién de Pearson.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Descripcion

En el presente capitulo se abordan los conceptos y elementos relacionados con el
empowerment y la satisfaccion laboral, asi como informacion general de la organizacion
donde se llevo a cabo el estudio y algunas investigaciones anteriores relacionadas con el

tema.

2.2. Empowerment

El traductor Inglés-Espafiol recuperado de www.google.com.mx, da el tratamiento a la

palabra Empowerment como Empoderamiento.

Keith y Newstrom (2003, p. 560), lo propusieron como “el proceso que brinda
mayor autonomia a los empleados al compartir informacion pertinente y brindarles
control sobre factores que afectan su rendimiento en el trabajo”. Lo que conlleva esto es
que un trabajador con mayor autonomia y responsabilidad sobre su propia tarea se vera

mayormente comprometido hacia sus resultados.

Otros estudiosos del tema como Daft, Marcic (2010, p. 468). definieron
“empowerment €s compartir el poder, delegar poder o autoridad en los subordinados de
una organizacion”; la posibilidad de que el empleado sienta que tiene la facultad para
tomar una desicion sobre algo de lo que tiene que entregar resultados, favorece la

autogestion.

En tanto que para Ken Blanchard (2007, p. 85), Facultar significa “permitir que las

personas lleven su cerebro al trabajo y proporcionarles la posibilidad de utilizar su
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conocimiento, experiencia y motivacion para crear un triple balance final solido”.
Facultar a las personas maximiza los resultados positivos de manera exponencial, lo cual
no es posible cuando la autoridad solo depende de la estructura gerarquica y el éxito solo

es soportado por dicha estructura.

Chiavenato (2009, p. 288), “parte de la idea de otorgar a las personas el poder, la
libertad y la informacion que necesitan para tomar decisiones y participar activamente
en la organizacion”. la mezcla de poder, libertad e informacién es una herramienta
fundamental para que la persona pueda desarrollar la tarea y elevar sus niveles de

motivacion.

Segun Johann Johnson (s.f., s.p.), empowerment ‘“se refiere al hecho de delegar
poder y autoridad a los subordinados, para tomar decisiones con el fin de conferirles el
sentimiento de que son duefios de su propio trabajo. En otras palabras, significa
empoderamiento, apoderamiento o potenciacion”. Cuando la autoridad se otorga a los
subordinados y esta es respaldada, se transforma en un proceso que libera un conjunto de
emociones que afectan a la motivacién que el trabajador percibe en el desempefio de sus

funciones.

2.2.1. Principios del Empowerment

Johnson (s.f.), plantea una serie de principios sobre los que se fundamenta el

empowerment:

e Establecer autoridad y responsabilidad sobre las actividades.

e Definir en conjunto modelos de excelencia.



El empowement y su relacion con la satisfaccion laboral 6

e Proveer de la retroalimentacion oportuna sobre el desempefio de los miembros

del proceso.

e Reconocer a tiempo los logros.

e Confianza en el equipo.

e Promover una variada gama de como realizar las tareas (mejoramiento continuo).

e Tratar a los participantes con decoro y respeto.

e Dar la capacitacidn necesaria para alcanzar los objetivos y metas.

e Proveer de la informacidn y herramientas necesarias para facilitar y asegurar la

toma de decisiones adecuadas Yy oportunas.

e Colaborar con dignidad.

De acuerdo a este planteamiento los principios enunciados son considerados como
lineamientos basados en el respeto, la confianza y la mejora continua, dichos
lineamientos fungen como la plataforma para el disefio e implementacion del
empowerment, el propio autor sentencia que aunado a todo este proceso tambien resulta
necesario el replanteamiento de la vision de la empresa, para que exista todo un

alineamiento dentro de la organizacion.

Por otra parte Chiavenato (2009) establece los principios sobre los que se plantea el

facultamiento en la toma de decisiones y menciona lo siguiente:

e Poder. mediante la delegacion de autoridad y responsabilidades en los distintos
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niveles de la organizacién se otorga poder; es decir otorgar confianza en las
personas, darles importancia, asi como libertad y autonomia para la realizacion

de la tarea, les faculta de poder.

e Motivacion. El reconocimiento del desempefio del trabajador vy el
establecimiento de recompensas hacia los resultados favorables, alienta a que los

trabajadores hagan suyos los resultados y por ende el festejo de sus logros.

e Desarrollo. El establecimiento de programas de actualizacion, formacion,
desarrollo personal y desarrollo profesional, permiten ofrecer continuamente a
las personas informacion y conocimientos, educarlas en nuevas técnicas y

métodos, y generar el desarrollo del talento.

e Liderazgo. Se refiere a orientar a las personas, definir objetivos y metas, ampliar

horizontes, evaluar el desempefio y ofrecer realimentacion.

2.2.2. Elementos del Facultamiento

Daft, Marcic (2010) en la investigacion que realizaron puntualizan que al incrementar el
poder de los empleados aumenta la motivacién para la realizacién de las tareas lo cual
mejora la eficacia de las personas, ya que estas tienen la posibilidad de elegir codmo
realizar la tarea y la posibilidad de utilizar la creatividad. Cuando las personas ingresan a
una empresa y cuya expectativa es realizar una buena labor, el empowerment potencia la
motivacion que ya esta ahi. Los autores refieren que su trabajo revelo que las personas
tienen una necesidad de eficacia personal, la cual se refiere a aquella capacidad de

entregar resultados para sentir que son eficaces.
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Los cuatro elementos propuestos por Daft, Marcic (2010), para otorgar empowerment a

los empleados, para que tengan la posibilidad de actuar en forma mas libre y cumplir

con su trabajo son:

Informacién.- Reciben informacion del desempefio de la empresa. Los
empleados estadn totalmente facultados para tomar decisiones, todos tienen

acceso a toda la informacion financiera y operativa.

Conocimiento.- Tienen conocimientos y habilidades para contribuir a las metas
de la organizacién. Las empresas utilizan programas para ayudar a los
empleados a adquirir conocimiento y las habilidades necesarias para contribuir al

desempefio organizacional.

Poder.- Tienen el poder de tomar desiciones significativas. Los empleados con
empowerment tienen la autoridad de influir directamente en los procedimientos

de trabajo y el desempefio organizacional.

Recompensas.- Son recompensados con base en el desempefio de la empresa.
Las recompensas a los trabajadores se otorgan con base a los resultados

mostrados en las utilidades de la empresa.

Segun Koontz y Weihrich (2009, p.174) el “empowerment crea un ambiente en el

cual los empleados de todos los niveles sientan que tienen una influencia real sobre los

estandares de calidad, servicio y eficiencia del negocio dentro de sus areas de

responsabilidad”, con ello los equipos obtienen poder en sus ambitos de trabajo, y por

ende asumen la responsabilidad.
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Ya que se tocé el punto en cuanto a la responsabilidad, me permitiré abordar sobre
algunas teorias acerca de la misma y poder comprender de mejor manera el concepto y

su correspondencia hacia el empowerment.

2.2.3.Teoria de la Responsabilidad

La teoria de Koontz y Weihrich, se resume en poder igual a la responsabilidad, y
cualquier desequilibrio de estas dos variables, produce un resultado de autocracia (si el
poder es mayor a la responsabilidad) o un resultado de frustracion si la responsabilidad

carece de poder, esto se puede ver ilustrado en la siguiente tabla.

Tabla 1

Teoria de Koontz y Weihrich

Poder = Responsabilidad P=R Empowerment.
Si Poder > El resultado seria una conducta autocrdtica por
Responsabilidad PSR parte del superior, a quien no se hace responsable
pos sus acciones.
El resultado seria la frustracién por parte de los
Si Responsabilidad > R>P subordinados, ya que carecen del poder necesario

Poder para desempefiar las actividades de las que son
responsable.

Fuente: Elaboracion propia 2015, basada en (Koontz y Weirich, 2009, s.p.).

Las investigaciones de Lawler, en Employee Involvement and Total Quality
Management citado por Duran (2001), demostraron que la gente con mas control y

responsabilidad en su trabajo, obtienen un rendimiento mayor en ventas del 10 al 6 %.
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Durén (2001), sostiene que el Empowerment significa liberar el poder del interior de
las personas para lograr resultados sorprendentes, lo califica como una tecnologia que
otorga la ventaja estratégica para las empresas y constituye una oportunidad que desea la
gente, es por excelencia una herramienta que permite involucrar a los miembros de los
equipos en el trabajo colaborativo como si fueran socios de la empresa para determinar

su éxito o fracaso.

2.2.4.Modelo de Empowerment

Blanchard, Carlos y Randolph (2000), en su el libro las tres claves del empowerment,
plantean la metodologia para transformar a una organizacion y producir el cambio de
cultura que permita que se implante un programa de empowerment. Las principales
premisas del porque es dificil implantar el empowerment, es en primer lugar que la gran
mayoria de los lideres no dan una mezcla adecuada de conocimientos, informacion,
poder y recompensas a las que se referia Daft, Marcic citados por Chiavenato (2009),
posteriormente no cambian la manera de medir el rendimiento y por ultimo que la gente

no esta preparada para aceptar el cambio de filosofia.

El modelo de Blanchard, para la aplicacion del Empowerment citado por Duran
(2001), lo resume en tres momentos, el cual inicia con tres claves que deberéd tomar en
cuenta la organizacién para emprender el cambio, en el siguiente momento lo refiere a la
implantancion que se desarrolla en tres fases que poco a poco alinea a la organizacion
en esa cultura de cambio; tanto las claves como las fases se pueden observar en las
tablas siguientes; estos momentos referidos son soportados por el otro momento sujetado

a otro gran modelo desarrollado por el propio Blanchard, que se refiere al liderazgo.
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Tabla 2

Tres claves para la implantacion del empowement

Claves para la Implantacion del Empowerment

Primera Clave e El lider no da a conocer su vision del Empowerment, simplemente debe
Compartir la informacion compartir toda la informacién con todo el mundo

° Las estructuras tienen un objetivo distinto y adoptan formas diferentes.
° Sirven para indicar a los miembros cuales son los limites dentro de los

Segunda Clave cuales pueden actuar con autonomia.
Potenciar la autonomia a e  Se debe brindar autonomia respetando los limites.
traves de los limites o Difiere de la estructura jerarquica en que recomiendan ideas, toman
decisiones y se responsabilizan de los resultados.
Tercera Clave e Los equipos son méas eficaces que los individuos en las situaciones
Los equipos sustituyen a la complejas
jerarquia

Fuente: Elaboracion propia 2015, basada en (Duran, 2001, s.p.).

Tabla 3

Fases del proceso de empowement

Fases del Proceso para Llegar al Empowerment

Primera Fasg _ . La Gente se pregunta ¢ porque cambiar?
Emprender el Viaje e Dudas en la decision de la direccion del cambio.

e  Aparecera el desaliento, el que reemplazara a la euforia inicial. Esta
euforia es ingenua, porque la gente la experimenta sin saber exactamente
Segunda Fase a que se enfrentra.
Cambio y desaliento e Los lideres temen que el equipo no responda al reto.
. El equipo no cree que la direccion llegara al final y que el proyecto
finalmente se abandonara.
Tercera Fase e  Seguir avanzando sin confiarse de los logros obtenidos.
Adoptar y perfeccionar el
Empowerment

Fuente: Elaboracion propia 2015, basada en (Duran, 2001, s.p.).

El ultimo momento de la aplicacion del modelo de empowerment, tambien se debe a
otro modelo propuesto por el mismo Blanchard, es el que se refiere al Liderazgo

Situacional.

Para contextualizar el modelo a que hace referencia Blanchard, es importante

ubicar algunas de las propuestas teoricas sobre el tema de liderazgo.
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2.2.5.Rejilla de Liderazgo

Blake y Mounton (1964), citados por Chiavenato (2009) desarrollaron la rejilla de
liderazgo mediante una representacion gréfica para medir la preocupacion por las
personas y por la produccion. Se trata de un modelo bidimensional basado en cinco
estilos de liderazgo, colocados en una rejilla que tiene un eje vertical (preocupacion por
las personas) y uno horizontal (preocupacién por la produccién). Cada eje tiene una
escala de nueve puntos; el uno indica escasa preocupacion y el nueve elevada

preocupacion.

En la tabla 4, se pueden observar los cinco estilos de liderazgo propuestos por los
autores revisados, asi como lo referente al significado, la participacion y las fronteras

intergrupales.

Tabla 4

Los cinco estilos de liderazgo en la rejilla de Blake y Mounton

ESTILO SIGNIFICADO PARTICIPACION FRONTERAS INTERGRUPALES

1.1 Minima preocupacién por la Poca participacién y poco Aislamiento. Falta de coordinacién
produccién y las personas. compromiso. intergrupal.

1.9 Hincapié en las personas, Comportamiento superficial y Coexistencia pacifica entre grupos, los
preocupacion minima por la efimero. Soluciones dentro del cuales evitan problemas para mantener una
produccion. minimo denominador comun. armonia aparente.

9.1 Hincapié en la produccion con Las personas no participan. Hostilidad intergrupal. Suspicaciay
una preocupacién minima por desconfianza reciprocas. Actitud de ganar/
las personas. perder

5.5 Estilo de término medio. La Mediocridad y adaptacién que Calma tensa. Indulgencias, prorrateos y
actitud es conseguir algunos deja a todos inconformes. adaptacion para mantener la paz.

resultados sin mucho esfuerzo.

9.9 Estilo de excelencia. Hincapié en Elevada participacion e Comunicacidn abierta y franca. Flexibilidad
la produccién y en las personas. involucramiento de las personas.  y buena disposicién para un manejo
Compromiso. constructivo de los problemas.

Fuente: Chiavenato (2009, p.352).
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La rejilla de Blake y Mounton (1964), citados por Chiavenato (2009), muestra en
la figura 1, que en el estilo de liderazgo 9.9 Administracion de Equipos, denota mucha
preocupacién por las personas y alta preocupacion por la produccién, mientras que el
estilo 5.5. Administracion equilibrada observa tanto en la preocupacion por las personas

como la produccion una situacion de equilibro.

Figura 1. Rejilla de Liderazgo de Blake Mounton

9 1.9

9.9
Mucha Administracién de club de campo Administracién de equipos
éﬁtelknmon en las necesngades El cumplimiento del trabajo se basa
8 e las personas para obtener en personas comprometidas, en la

relaciones que aseguren un

X A N independencia que proviene
|- ambiente cédmodo y amigable.

de una perspectiva compartida
- ’ de los propdsitos organizacionales,

que deriva en relaciones de
confianza y respeto. |
6 ‘
5.5
Administracion equilibrada
Para lograr un desempefo organizacional
adecuado se necesita equilibrar las
necesidades del trabajo y mantener

a4 el animo de las personas en un nivel
satisfactorio.

9 «—— Preocupacion por las personas

3
9.1 —
1.1 Autoridad-sumision
2 Administraciéon pobre La eficiencia de las
|~ Minimo esfuerzo para desempenar operaciones depende de  _ |
el trabajo y para seguir siendo las condiciones de trabajo,
Poca 1 miembro de la organizacién. de modo que las personas
interactian poco.
Il 1
1 2 3 4 5 6 7 8 9
Poca = Preocupacién por la produccion » Mucha

Fuente: Chiavenato (2009, p.352).

2.2.6. Liderazgo Situacional

A partir de la teoria de la rejilla administrativa vista anteriormente Hersey y Blanchard
citados por Chiavenato (2009), propusieron el modelo de liderazgo situacional el cual

destaca los distintos niveles de madurez de los subordinados, argumentan que este tipo
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de liderazgo requiere que el lider se cifia a las conductas de trabajo (es un guia que
proporciona orientacion) y a los comportamientos que tienen que ver con las relaciones

acorde a la formacion de los subordinados.

2.2.7. Los estilos de liderazgo Modelo Hersey y Blanchard

Estilo de contar (S1). Es el mejor estilo para subalternos que tienen escasa preparacion.
En este estilo se definen los roles de las personas que no son capaces de asumir

responsabilidades propias o no desean hacerlo. Asegura la ejecucion de tareas.

Estilo de vender (S2). Este estilo funciona para subalternos poco o medianamente
preparados. En el se ofrece direccion en las tareas y apoyo a las personas que carecen de
capacidades, pero desean asumir la responsabilidad del trabajo. Combina el enfoque

directivo con la explicacion y el refuerzo, a fin de mantener el entusiasmo.

Estilo participativo (S3). Adecuado para subalternos que tienen una preparacion de
media a elevada. Las personas capacitadas pero carentes de iniciativa requieren apoyo
para aumentar su motivacion. En este estilo se comparte el proceso de decision y

fortalece el deseo de desempefiar el trabajo.

Estilo delegador. (S4) es el mas indicado para el personal que posee buena
preparacion. Requiere poca direccion y apoyo para realizar el trabajo, y estimula a los

subalternos de mayor capacidad técnica.

El modelo de liderazgo situacional de Ken Blanchard se aprecia en la Tabla 5.
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Tabla 5

Modelo de liderazgo situacional

(Elevada)

Elevada conducta de
direccién
y elevada
conducta de

Elevada conducta de
apoyo y escasa
conducta de
direccién

—

Escasa Escasa

conducta de conducta de
direccién y apoyo y elevada co

escasa conducta ducta de direccién

CONDUCTA DE APOYQ

de apoyo

Escasa) — CONDUCTA DE DIRECCION  m————— (Elevada)

DESARROLLADO = EN VIAS DE DESARROLLO
NIVEL DE DESARROLLO INDIVIDUAL

D4 D3 D2 D1

Elevada Competencia Competencia Escasa com-
competencia entre mode- entre escasa petencia y

y elevado rada y alta y y moderada y | elevado com-
compromiso compromiso poco compro- | promiso
variable miso

Fuente: Duran (2001, s.p.)

El liderazgo situacional, para Ken Blanchard, no es algo que se le hace a las
personas, sino que es algo que se hace con las personas. Se trata de determinar el

liderazgo que requiere la gente, desde el punto de vista de ella, para tener éxito en lo que

hace.

Una vez que ya se analizo la teoria relacionada con el empowerment, y se observé
que para desplegar un modelo basado en lo propuesto por blanchard, su implementacién

requiere que en la organizacion persista una cultura de ejercicio de liderazgo.

Como siguiente punto se revisara lo que algunos autores proponen acerca de que le

produce al trabajador satisfaccién laboral.
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2.3 Satisfaccién Laboral

2.3.1. Introduccién

Para Zunni (2013) se ha producido un cambio sustancial en la filosofia de las
organizaciones respecto de la gestion de recursos humanos, y que uno de los exponentes
mas importantes del Management en el siglo XX, Peter Drucker, sentencio que la
contribucion més importante que necesita hacer la direccion en el siglo XXI es similar al
incremento de la productividad pero en cuanto al Conocimiento del Trabajador, por
tanto esto pone de manifiesto que el fondo de la cuestion es que el capital humano
resulta ser el factor més valioso de cualquier organizacion, y que el conocer como el
trabajador se siente en su puesto de trabajo asi como en una posicion futura respecto al
desarrollo de la empresa y su carrera profesional ha sido la consecuencia de que la
revolucidn se centre en el enfoque de la persona, por lo que categoriza productividad si,
pero no a costa de la salud ni mental ni fisica del trabajador. Luego entonces en dicha
disertacion a partir de los postulados de Drucker acerca de que la revolucion tecnoldgica
esta como consecuencia ha traido también una auténtica revolucion del conocimiento,
con lo que resulta por demas trascendente saber cuél es el sentimiento y nivel de
compromiso de la gente con la organizacion, factor clave para el éxito empresarial y

contribucion a la ventaja competitiva.

En los ultimos tiempos a consecuencia del avance tecnoldgico la concepcion clésica
de trabajo se ha ido desvaneciendo, es decir los horarios continuos, la permanencia en un
mismo puesto, funcion o empresa, ha evolucionado a nuevas formas de trabajo, lo cual

ha llevado a una necesaria mayor interconectividad que requiere la organizacion de los
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recursos humanos basada en la colaboracion y la confianza, asi como las buenas
relaciones laborales. Pero nada de esto se lograria sin un acabado conocimiento de cual
es el nivel de confianza de la gente en la organizacion, porque nadie asume un
compromiso si no percibe reciprocidad por la direccion. Se requiere de un buen manejo
de la informacion en todos los niveles de la organizacion, mayor transparencia y
sensibilidad hacia los problemas que plantean los empleados. Hasta hace tres décadas,
cuando un empleado hacia una observacion podria sobrevenir una sancién, directa o
indirecta. Hoy dia, no tener en cuenta el planteamiento de un empleado que tiene
funciones cotidianas relacionadas con el cliente, puede significar un castigo del mercado

(sus consumidores actuales y potenciales) que afectara directamente las ventas.

Bajo este contexto Zunni (2013) sostiene que en el &mbito del trabajo, lo Unico
seguro es la necesidad de ser flexible e irse adecuando a las nuevas realidades. Lo més
angustioso para el trabajador es que actualmente ni los oficios aprendidos ni los titulos
profesionales aseguran el empleo en el nuevo orden econdémico. Esto hace que los
trabajadores (y también los empleadores) deben ser autosuficientes, innovadores y
enfrentarse a nuevos riesgos, por ello conocer su nivel de compromiso es esencial; como
apoyo a esta premisa toma como referente los resultados del prestigiado cuestionario
Gallup del afio 2013, que se utilizé a nivel mundial para conocer el compromiso de los
empleados en las empresas que trabajan y especificamente el ultimo criterio de los doce
que contiene dicho instrumento concerniente a: Durante el dltimo afio he tenido
oportunidades en mi trabajo de aprender y crecer (Gallup 2013,s.p.) si el resultado es
falso, entonces la empresa tendré un problema evidente para retener el talento, ya que la

persona no estara satisfecha de permanecer en esas condiciones y por tanto su actitud no
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sera hacia el compromiso.

Como podemos observar aparece un termino fundamental que es importante

retomar para conocer su concepcion tedrica, es decir la Actitud.

2.3.2. Actitud Laboral

Robbins, Coultler (2010), llaman a las actitudes, declaraciones evaluadoras, favorables o
desfavorables, respecto de objetos, personas o acontecimientos. Reflejan lo que siente un
individuo en relacién a algo. Cuando alguien dice Me agrada mi trabajo, esta

expresando una actitud hacia su empleo.

Una actitud se compone de tres elementos Robbins, Coultler (2010). Cognoscitivo,
Afectivo y Comportamiento. EI componente cognoscitivo de una actitud se refiere a las
creencias, opiniones, conocimiento o informacion con que cuenta una persona. El
componente afectivo de una actitud es la parte emocional o sentimental. EI componente
de comportamiento de una actitud se refiere a una intencién de comportarse de cierta
forma hacia alguien o algo. Pero generalmente el termino actitud por lo comun se refiere
solo al componente afectivo. Los autores refieren que los gerentes no tienen interés en
todas y cada una de las actitudes de un empleado. En particular les interesan las
actitudes relacionadas con el trabajo. Las tres mas conocidas son la participacion en el
trabajo, el compromiso organizacional y la satisfaccion laboral. Aungue las tres estan

relacionadas el interés de esta investigacion se centra en ahondar en la ultima.

2.3.3. Definicion de Satisfaccion Laboral

Locke citado por Paez (2010, p. 68) definio la satisfaccion laboral como “Estado
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emocional positivo que resulta de la valoracién del trabajo de uno y de las experiencias
en el trabajo, o de la percepcion de que ese trabajo satisface importantes valores y
necesidades en un individuo. La satisfaccion en el trabajo refleja qué tan bien se siente

una persona trabajando en una organizacion.......... "

Robbins, Coultler (2010, P. 285) La satisfaccion laboral se refiere a la “actitud
general de una persona hacia su empleo. Una persona con un alto nivel de satisfaccién
laboral tiene una actitud positiva hacia su empleo. Una persona insatisfecha tiene una
actitud negativa. Cuando las personas hablan de las actitudes de los empleados,
usualmente se refieren a la satisfaccion laboral.”

Newstrom (2011, p. 218), “conjunto de emociones y sentimientos favorables y
desfavorables del empleado hacia su actividad laboral”. ES una actitud positiva que

refiere a una sensacion de relativo gusto o disgusto hacia algo.

Diez, et. al (2001, p. 376), “es el sentimiento individual que, en términos positivos o
negativos, experimentan los individuos en el transcurso de su pertenencia a la
organizacién cuando comparan las recompensas que reciben con las que estiman
deberian recibir e, incluso, con aquellas que les gustaria obtener como compensacién

por los esfuerzos que realizan a favor de la organizacion.”

En virtud de que los autores revisados dentro de sus postulados exponen de manera
coincidente la motivacion, se revisara el concepto y su aplicacion en la gestion de los

recursos humanos.

2.3.4. Motivacion

La coincidencia de las definiciones en cuanto a sentimientos y emociones de las

personas es lo que Daft, Marcic (2010), denominan como motivacion, la cual se refiere a
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las fuerzas intrinsecas o extrinsecas de una persona que despiertan el entusiasmo y la

persistencia para buscar un determinado curso de accion. (Figura 2).

Figura 2. Modelo Simple de Motivacion

NECESIDAD: Craa un deseo por COMPORTAMIENTO: Resulta en

satisfacer nacesidades (alimentacidn, acciones para satisfacer las
amistad, reconocimiento, logro) / necesidades /

RETROALIMENTACION: La recompensa informa a la persona si el comportamiento fue el apropiado y debe utilizarlo otra vez.

Fuente: Daft, Marcic (2010, p. 445)

2.3.5. Enfoques de la Motivacion

Para Daft, Marcic (2010), la motivacion de los empleados ha evolucionado en cuatro
diferentes perspectivas, el enfoque tradicional, el enfoque de las relaciones humanas y el
enfoque contemporaneo. El primero tuvo su comienzo con lo que Frederick W. Taylor
denomino Administracion Cientifica, la cual es el resultado del anélisis sistemético del
trabajo de un empleado para aumentar la eficiencia y proporcionar recompensas
econdmicas a los empleados que muestran un alto desempefio. El siguiente enfoque es el
de las relaciones humanas, el reemplazo del hombre econdémico por el hombre social, el
cual inicio con los emblématicos estudios de Hawthorne, esto demostrd que las
recompensas nNo econémicas, parecian mas importantes que el dinero como motivador
del comportamiento en el trabajo. La aportacion principal de este estudio es que por
primera vez, los trabajadores fueron estudiados como personas de ahi el concepto de

hombre social.
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Posteriormente vino el enfoque de recursos humanos que lleva los conceptos de
hombre econémico y hombre social més alla para presentar el concepto de persona
completa. Los partidiarios de este enfoque creian que los anteriores habian tratado de
manipular a los empleados con recompensas econdémicas o sociales. El aporte de
McGregor (1960) citado por Daft, Marcic (2010), como uno de los maximos exponentes
a través de la Teoria X y la Teoria Y, determind que las personas quieren hacer un buen
trabajo y que este es tan natural y sano como el juego; es decir en el postulado para la
Teoria X el individuo evitara cualquier responsabilidad, tiene poca ambicién y quiere
seguridad por encima de todo, por ello es necesario que lo dirijan. En la Teoria Y no es
necesaria la coaccion, la fuerza o las amenazas para que los individuos se esfuercen por
conseguir los objetivos de la empresa. La mayoria de las personas poseen un alto grado
de imaginacion, creatividad e ingenio que permitira dar solucion a los problemas de la

organizacion.

2.3.6.Teorias de la Motivacion

Teoria de la Jerarquia de las Necesidades de Maslow

Maslow (1954) citado por Daft, Marcic (2010), propuso en su teoria de la jerarquia de
las necesidades que las personas estdn motivadas por multiples necesidades y que estas
existen en un orden jerarquico, situando en el lugar mas basico las necesidades que son
vitales para sobrevivir y en el lugar mas elevado aquellas que permiten el desarrollo

intelectual de la persona.
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Figura 3. Jerarquia de las necesidades de Maslow

Jerarquia

de las
Necesidades

Educacidn, religidn,
pasatiempos, crecimiento
personal

Aprobacidn de la
familia, amigos v
comunidad

Familias, amigos,
grupos de la comunidad

Libertad de la Guerra,
contaminacidn, violencia

Comida, Agua, Oxigeno

Fuente Daft, Marcic (2010, p. 448).

En la figura 3 Daft, Marcic (2010), realizan a partir de la Jerarquia de las necesidades un
comparativo de que tipo de elementos o condicionantes producen tanto la satisfaccion a
nivel personal como la satisfaccion laboral, las cuales tienen las siguientes

connotaciones:

e Necesidades Fisoldgicas. Son las necesidades fisicas més bésicas e incluyen
comida, agua y oxigeno. En el entorno organizacional se reflejan en las
necesidades de calor y aire adecuados y un sueldo base para asegurar la

supervivencia.

e Necesidades de Seguridad. Estas incluyen un entorno fisico y emocional seguro
y confiable y una liberacion de las amenazas; es decir, estar libres de violencia y
tener una sociedad ordenada. En el trabajo estas reflejan las necesidades de un

trabajo seguro, prestaciones y seguridad laboral.
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e Necesidades de Pertenencia. Reflejan el deseo de ser aceptado por los
comparfieros, tener amistades, ser parte de un grupo y ser amado. En la
organizacion estas necesidades influyen en el deseo de tener buenas relaciones
con los compafieros de trabajo, participacion en un grupo de trabajo y una

relacion positiva con los supervisores.

¢ Necesidades de Estima. Se relacionan con el deseo de una imagen personal
positiva y de recibir atencién, reconocimiento y aprecio por los demas. Dentro de
las organizaciones las necesidades de estima reflejan una motivacion por el
reconocimiento, aumento en la responsabilidad, estatus alto y recibir crédito por

las contribuciones a la organizacion.

e Necesidades de Realizacion Personal. Incluyen la necesidad de una
autosatisfaccion, que es la categoria mas alta de las necesidades. Se refieren al
desarrollo del potencial completo de un individuo, aumentar su competencia y
convertirse en una mejor persona. Las necesidades de realizacion personal
pueden ser satisfechas en la organizacién al proporcionar a las personas
oportunidades de crecer, ser creativas y adquirir capacitacion para asignaciones

desafiantes y avance.

Maslosw, en su teoria expone que primeramente deberdn ser satisfechas las
necesidades mas basicas para que activen las necesidades de orden superior, es decir que

estan se van cumpliendo en un orden ascendente.

En funcion de esta teoria Richard, Marcic (2010, p. 107), establecen que ‘“esto

explica por que las organizaciones encuentran formas de reconocer a los empleados,
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alentar su participacion en la toma de decisiones y darles la oportunidad de hacer

contribuciones significativas a la organizacion y a la sociedad”.

Lo que arroja en principio esta teoria es que se deben crear condiciones para que los
empleados experimenten motivaciones que van elevando hacia la satisfaccion, por
cuanto refiere al empowerment lo podemos observar en el cuarto escalén de la pirdmide

que se refiere a las necesidades de estima. (Figura 3).

Teoria de la Motivacion de Herzberg

Frederick 1. Herzberg citado por Palomo (2010) resume como los factores que
contribuyen a la satisfaccién y motivacion en el trabajo son distintos e independientes de

los factores que tienden a provocar insatisfaccion.

Daft, Marcic (2010), refieren que en la teoria de los factores de Herzberg a partir de
dos dimensiones totalmente separadas estas contribuyen al comportamiento de un
trabajador. La dimension de los factores higienicos, incluye la presencia o ausencia de
insatisfactores laborales, como condiciones laborales, remuneraciones, politicas de la
empresa y relaciones interpersonales. Cuando los factores de higiene son malos, el
trabajo es insatisfactorio, sin embargo si estos son buenos simplemente mueven la
insatisfaccion; es decir dichos factores por si mismos no causan en la gente una alta
satisfaccion ni motivacion al trabajador. En la otra dimension, los motivadores se
enfocan en necesidades de ato nivel e incluyen logro, reconocimiento, responsabilidad y
oportunidad de crecimiento. Los autores establecen que Herzberg creyd que cuando se
carece de motivadores el trabajador se mantiene neutral hacia el trabajo, pero cuando

hay motivadores, la motivacion del trabajador es alta y por ende tambien su nivel de
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satisfaccion. Asi los factores de higiene y los motivadores representan dos factores

distintos que influyen en la motivacion, como se puede apreciar en el figura 4.

Con esta teoria se fortalece lo propuesto por Maslow; para que el trabajador
experimente satisfaccion laboral debera tener motivadores entre otros como el

reconocimiento y la responsabilidad.

Figura 4. Teoria de la motivacion de Herzberg

Altamente Area de Satisfaccion Los Motivadores influyen
Satisfecho En &l nivel de satisfaccidn

Logro
Reconocimiento
Responsabilidad
Trabajo mismo

Crecimiento personal

Ni Satisfecho |

NiInsatisfecho| .. e Insatisfaccién Los Factores de Higiene
Influyen en el nivel de

Inzatisfaccidn
Condicicnes de Trabajo
Remuneracion y

Seguridad
Politicas de la Empresa

Supervisores y
Altamente

- Relaciones .
W
Insatisfecho

Fuente Daft, Marcic (2010, p. 451).

Teoria de las Necesidades de McClelland

En la teoria de las necesidades de McClelland para Daft, Marcic (2010), este postula que
ciertos tipos de necesidades son asumidas durante la vida de un individuo. Es decir que
las personas no nacen con dichas necesidades, pero pueden aprenderlas a lo largo de sus

experiencias de vida y las tres necesidades mas estudiadas son:
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e Necesidades de logro. El deseo de alcanzar algo dificil, lograr un estandar alto

de éxito, dominar tareas complejas y superar a los demas.

e Necesidades de afiliacion. Se refiere al deseo de formar relaciones personales

cercanas, evitar el conflicto y establecer amistades calidas.

e Necesidades de poder. ElI deseo de influir y controlar a los demas, ser

responsable por los demés y tener autoridad sobre los demas.

Teniendo el contexto de la teoria de las jerarquia de las necesidades, la teoria de los
dos factores y la teoria de las necesidades adquiridas, permite ayudar a entender lo que
motiva a las personas a realizar su trabajo, asi como el ir identificando que es lo que

causa la satisfaccion laboral.

Otro aspecto muy importante que tiene que ver con la satisfaccion laboral, es lo
referente a la justicia organizacional y la equidad, por tal motivo en los siguientes

renglones se abordara la concepcion teorica de dichos temas.

2.3.7. Justicia Organizacional

Velésquez (2006), refiere que la Justicia Organizacional en esencia, implica hacer
comparaciones. Se centra en cdmo se compara el trato que se otorga a los miembros de

un grupo con el trato que recibe otro grupo cuando:

e se distribuyen los beneficios y las cargas,
e se aplican los reglamentos y las leyes,

e e trabaja en cooperacién o en competencia,
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e cuando se castiga a las personas por los errores que cometen o se les compensa

por los males que sufren.

2.3.8. Teoria de la Equidad

La teoria de la equidad de J. Stacey Adams, citado por Hitt (2006, p. 424) se concentra
“en los sentimientos de una persona respecto a con qué grado de equidad se la trata en

’

comparacion con las demds.”  Sostiene que el individuo se compara con otros
individuos para ver si esta siendo tratado de manera equitativa y de no ser asi, se

desmotiva.

Cuando se percibe inequidad se genera una insatisfaccion, y el individuo tratara
de arreglar la situacién y para esto puede disminuir el tiempo y/o esfuerzo que dedica a
su labor, o presionando al otro individuo que disminuya su trabajo, e incluso puede
recurrir a otras opciones que pueden causar deterioro en el desempefio de la

organizacion.

La teoria de la equidad abarca tres categorias:

e EIl Otro, que se refiere a personas que ocupan cargos similares dentro de la
organizacién, también amigos, vecinos o cualquier persona con la cual el
individuo tienda a compararse debido a sus vinculos personales o similaridad;

e EI Sistema, se refiere a las “politicas y procedimientos organizativos de
compensacion, asi como su administracion.”;

e La Persona, se refiere a los niveles de aportes y resultados Unicos para

individuo.
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“En general, la equidad motiva, mientras que la inequidad desmotiva, ya sea favorable
o desfavorablemente” (Pritchard, Dunnette y Jorgensen, 1972, s.p.). Asi pues, un
aumento salarial o una promocion no tendran efecto motivador si el trabajador piensa

que es injusto en relacion con sus compafieros. (https://sites.google.com).

Especificamente en lo psicoldgico, la justicia organizacional hace referencia a las
percepciones que los empleados tienen sobre lo justo y lo injusto dentro la organizacién
a la que pertenecen. Las diferentes investigaciones realizadas al respecto tienen como
base fundamental que si el empleado cree que esta siendo justamente tratado, dicha
creencia hara que mantenga actitudes positivas hacia el trabajo, hacia los jefes y los
supervisores; en el caso contrario, si la percepcion es negativa, ésta terminara generando
tensiones, sentimientos de insatisfaccion y desmotivacion, que se traduciran en falta de
productividad, disminucion de la calidad y ausentismo De Boer, Bakker, Syroit y

Schaufeli, Wayne, Shore, Bommer y Tetrick, 2002: (citados por Omar, 2006).

Para apoyar lo anterior e identificar la influencia economica hacia la satisfaccion
laboral, es importante retomar lo que Robbins, Coultler (2010), obtuvieron como
respuesta a la pregunta (Qué tan satisfechos estan los empleados? planteada a
trabajadores estadouniendes, el estudio revel6 que en 1995 el 60% de los
estadounidenses estaban satisfechos con sus empleos. Para 2007, ese porcentaje habia
disminuido a menos de 50%. Aunque a decir de los autores la satisfaccion laboral tiende
a incrementarse a medida que el sueldo aumenta, en dicho estudio sélo 52 por ciento de
las personas que ganan mas de $50,000 dolares estan satisfechas con sus empleos. Una

explicacion planteada por ellos es que la diferencia en los niveles de satisfaccion es que
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un sueldo mayor refleja los diferentes tipos de empleos y que por lo general, los empleos

que mas pagan requieren habilidades més avanzadas, lo que conlleva mayor

responsabilidad, por tanto son mas estimulantes, implican mas retos y permiten que los

trabajadores tengan mayor control. Es probable que los reportes de mayor satisfaccion

laboral entre los niveles de mejor sueldo reflejen esos factores en vez de salario.

2.3.9. Correlaciones de Satisfaccion Laboral con Otras Variables

Los aspectos que juegan para que el trabajador pueda obetener satisfaccion laboral

propuestos por Robbins, Coultler (2010, p 285-286) son los siguientes:

Satisfaccion y Productividad. Después de los Estudios de Hawthorne, los
gerentes creyeron que los trabajadores felices eran trabajadores productivos.
Como no ha sido facil determinar si la satisfaccion laboral desencadend la
productividad laboral o viceversa, algunos investigadores creyeron que esta
conviccion era errada. Estos autores afirman que la correlacién entre estas
variables es bastante fuerte. Concluyeron que las organizaciones con mas
empleados satisfechos son mas efectivas que las organizaciones con un nimero

menor de empleados satisfechos.

Satisfaccion y ausentismo. En la revision efectuada por estos autores
encontraron que aunque las investigaciones muestran que los empleados
satisfechos tienen niveles mas bajos de ausentismo que los empleados
insatisfechos, la correlacién no es solida. Para ellos tiene sentido que es mas
probable que los empleados insatisfechos falten al trabajo, pero existen otros

factores que afectan la relacion. Por ejemplo, las organizaciones que ofrecen la
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prestacion de licencia por enfermedad alientan a todos sus empleados. Incluso a

aquéllos altamente satisfechos, a tomarse esos dias de licencia.

Satisfaccion y rotacion. Respecto a investigaciones efectuadas de la relacién
entre satisfaccion y rotacion se encontraron que son mas contundentes. En ellas
se demostré6 que los empleados satisfechos su nivel de rotacion es menor,
mientras que los insatisfechos la rotacion es més elevada. Aunque factores como
las condiciones del mercado laboral, las expectativas sobre las oportunidades de
otros empleos y la duracion del empleo en la organizacion, también afectan la

decision de un empleado de retirarse.

Satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente. Los empleados satisfechos
tienden a ser mas amigables, alegres y receptivos, cualidades que los clientes
aprecian. Y dado que los empleados satisfechos normalmente no dejan sus
empleos, es mas probable que los clientes se encuentren con caras familiares y
reciban un servicio experimentado. Estas cualidades ayudan a construir la
satisfaccion y la lealtad de los clientes. Por otro lado los clientes insatisfechos
pueden incrementar la insatisfaccion laboral de un empleado. Los empleados
que estan en contacto directo con clientes groseros, desconsiderados o

intransigentes afectan negativamente su satisfaccion laboral.

Satisfaccion Laboral y Comportamiento de Ciudadania Organizacional. Las
investigaciones muestran que existe una relacion general entre la satisfaccion
laboral y el Comportamiento de Ciudadania Organizacional. Pero esa relacion se

templa con las percepciones de imparcialidad. Basicamente, si no siente que su
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supervisor, los procedimientos organizacionales o las politicas de pago son
justos, su satisfaccion laboral tiende a verse significativamente afectada. En
suma lo que perciba el empleado en cuanto a Justicia y Equidad se vera reflejado

en dicho comportamiento.

A lo que llegaron Robbins, Coultler (2010), es postular que la satisfaccion laboral
tiene correlacion con otras variables, por lo que se consolida el proposito de esta
investigacion que se detalla en el Capitulo 111 caracteristicas de la investigacion, la cual

se efectlio en una organizacion que a continuacion se propone el contexto de la misma.

2.4. Caracteristicas de la Empresa

2.4.1. Contexto

La globalizacién del trabajo y el paradigma de las tecnologias de la informacion que
influyen hacia la era del Knowleadge, recobra un interés fundamental para responder a
los nuevos retos que estd enfrentando la formacion de Recursos Humanos Competitivos
en México, para formar parte de la cadena del trabajo formal en las empresas y/u
organizaciones. Bajo esta premisa se abre la posibilidad de ofertar al mercado opciones
de Capacitacion y Formacién de Recursos Humanos, surgiendo asi el despacho

Formacidn de Capital Humano A.C. cuya estructura organica es la siguiente:
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Figura 5. Organigrama Despacho Formacion y Capacitacion de Capital Humano A.C.

Fuente: Elaboracion propia 2015, retomada de los archivos internos de la empresa.

2.4.2. Misién

Disefiar e impartir con calidad y pertinencia cursos de capacitacion, para y en el trabajo,
formar y desarrollar nuevos perfiles laborales requeridos en el sector productivo de

bienes y servicios para contribuir a la competitividad de las empresas.

2.4.3. Vision

Ser el mejor centro de capacitacion formal para la vida y el trabajo, atender con
profesionalismo las necesidades de capacitacion, disponer de la mejor infraestructura
para la oferta que brindamos y permanecer como la principal opcién de capacitacion en

Querétaro.

2.4.4 Valores

Honestidad, Responsabilidad, Calidad, Desarrollo.
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2.5. Investigaciones relacionadas

Rios, Rayo y Ferrer (2010), realizaron una investigacion que establece el nivel de
influencia del empowerment que experimentan los colaboradores con respecto al
compromiso hacia la organizacion para la cual laboran. Utilizaron como
referencia un modelo generado con base en la descripcion del empowerment en
cuatro dimensiones: significado, competencia, autodeterminacion e impacto; y
del compromiso organizacional en tres: compromiso continuo, normativo y
afectivo. Para validar el modelo propuesto, a partir de los resultados obtenidos en
otros paises, aplicaron una encuesta a 147 participantes de seis Pymes
localizadas en el municipio de Celaya, Guanajuato, México. Las empresas
pertenecen a los sectores de servicios, comercio y produccion. Los resultados
confirman las hipotesis planteadas en el sentido de que el empowerment es un
predictor del compromiso organizacional; sin embargo, al analizar el impacto
individual de cada una de las dimensiones se observa que sélo el compromiso
afectivo tiene un impacto directo en las cuatro dimensiones planteadas.

Figeroa, Paisano (2006) realizaron una investigacion con el objetivo de analizar
el empowerment como herramienta eficaz para alcanzar el éxito organizacional
tomando en consideracion aspectos fundamentales como las caracteristicas y
principios del empowerment. Ademas abordaron los beneficios, requisitos y
pasos para la aplicacion de la herramienta. Plantearon las estrategias para
integrar a las personas al empowerment, los factores que impulsan al fracaso de
la técnica, debido a una mala aplicacion de la misma y sus consecuencias. La

investigacion que efectuaron es de tipo documental y de nivel descriptivo. Las
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técnicas utilizadas para la recoleccién de datos fueron la observacion documental
y el andlisis de contenido. El procedimiento de analisis se Ilevo a cabo mediante
un razonamiento critico. En el marco tedrico se desarrollaron los aspectos antes
mencionados llegando a las siguientes conclusiones: el empowerment es una
herramienta mediante la cual se capacita a los trabajadores para brindarles
responsabilidad y poder para la toma de decisiones lo que va a permitir una
mejor fluidez de la comunicacion y un ambiente donde el liderazgo se comparte
con los niveles mas bajos de la empresa. EI empowerment trae beneficios como:
aumento de la satisfaccion, incremento de la responsabilidad, compromiso y
autoridad, trabajo en equipo, entre otros. Cuando el empowerment es aplicado
incorrectamente surgen resultados que causan malestares en la organizacion,
afectando su normal funcionamiento, por lo que es recomendable no descuidar
ningun detalle por pequefio que parezca cuando se esta inmerso en este proceso.
Mendoza (2010), Elabor6 un articulo, en el que realizd una revision del
concepto de empowerment a nivel individual (empowerment psicolégico),
tratandose su multidimensionalidad y diferencianadose, a nivel teérico, entre tres
componentes: el interpersonal, de interaccion y de conducta. En el mismo trabajo
expone algunos modelos que tienen en cuenta como antecedentes del
empowerment psicologico en el lugar de trabajo factores socio-estructurales de la
organizacion. Comenta también los resultados obtenidos en investigaciones que
relacionan la experiencia de empowerment psicoloégico con la eficacia
organizacional y la salud mental ocupacional.

Petit, Torres (2007) elaboraron un articulo que describe el Modelo de Liderazgo

con Empowerment para identificar su perfil promotor de la innovacion en las
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organizaciones empresariales. Adoptaron  una estrategia de investigacion
cualitativa basada en la aplicacion del método interpretativo, propuesto por
Joseph Kockelmans (1975), el cual se fundamenta en la técnica de anélisis de
contenido de articulos especializados. Describieron el Modelo de Liderazgo
Empowerment como promotor de la innovacion bajo la consideracion de las
siguientes caracteristicas: 1. Cultura Empowerment con valores innovativos, 2.
Confianza y compromiso hacia la organizacion empresarial, 3. La intrategia
como instrumento para la unidad, 4. El locus de control interno para impulsar el
cambio continuo, 5. Mantener la competencia y 6. Optimismo, creatividad y
colaboracién cruzada. Concluyeron que un punto de encuentro conceptual entre
la Teoria de la Innovacion, el Enfoque de la Gestion del Conocimiento y la
Teoria Gerencial, consiste en asumir al liderazgo como un determinante de la
innovacion. La Teoria Gerencial en el marco de la Gestion del Conocimiento y el
Modelo de Liderazgo Empowerment, explica conceptualmente como es posible
aprovechar las ideas explotando recursos, generando capacidades y desarrollando
competencias en la organizacion a partir de las aportaciones de todos sus
miembros, centrandose en el valor de uso de las ideas, lo cual constituye el
eslabon que permite relacionar las variables Liderazgo Empowerment y proceso
de innovacioén.

En su investigacion Guerrero (2013) describe que la satisfaccion laboral es un
factor determinante de la calidad de la atencién, y un estado emocional positivo o
placentero de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. Y
se planted como objetivo: Determinar los factores intrinsecos y extrinsecos que

influyen en la satisfaccion del personal de enfermeria que labora en la industria
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de los municipios de Querétaro, el Marqués y Corregidora. Los factores
extrinsecos: status elevado, incremento del salario, seguridad en el trabajo, e
intrinsecos: realizacion exitosa del trabajo, reconocimiento del éxito,
promociones en la empresa, que producen mayor satisfaccion en el trabajo de la
enfermera(o) industrial. ElI método que utilizo fue Estudio cuantitativo
transversal, descriptivo, se realizaron 126 encuestas del personal de Enfermeria
que laboran en el area industrial. Se utilizé el instrumento de la teoria Bifactorial
de Herzberg con un alfa de cronbach de 0.88. Los resultados que obtuvo fueron:
El rango de edad de los participantes fue de 31 y 37 afios (38.1%). El sexo que
predomina es el femenino (75.4%). El estado civil que se presenta con mas
frecuencia es casado (60.3%). La antigiiedad laboral va de 1 a 5 afios (49.2%).
Los turnos que predominan son el matutino (43.7%) y el vespertino (42.1). Y el
grado académico que predomina es el de Licenciado en Enfermeria (54.8%)
seguido por el nivel técnico (43.7%). Se determind que los factores que producen
insatisfaccion laboral son; superior inmediato (4.0%), posibilidades de
promocionar (4.0%), atencion a las sugerencias (2.4%), el modo en que la
empresa estd gestionada (1.6%). Algunos de los datos relevantes fueron que las
enfermeras(os) se encuentran satisfechos en cuanto a la estabilidad en el trabajo
(39.7%), con los comparieros de trabajo (37.3%), la posibilidad de utilizar sus
capacidades (47.6%), responsabilidad asignada (40.5%). Y concluyo que: En
base a los resultados obtenidos los factores que producen mayor satisfaccion
laboral en el personal de Enfermeria en las industrias a las que se realizo la
encuesta se encontrd que las condiciones fisicas del trabajo, la relacion que existe

entre directivos y trabajadores, la responsabilidad que se asigna al personal y el
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que tengan la posibilidad de utilizar sus capacidades como personal de la salud,
son los factores que los mantiene satisfechos. Sin embargo se tiene que trabajar
en la motivacion del personal para que exista el interés por trabajar en el area
industrial y no en alguna de las otras ramas de la Enfermeria, y esto se lograra al
tomar en cuenta los factores de mayor insatisfaccion.

Ramirez (2012), realiz6 una investigacion que tuvo como finalidad establecer
una correlacion entre el sentido de pertenencia y la satisfaccion laboral en
empleados subcontratados por Outsourcing en el caso de una financiera popular.
El planteamiento del problema radica en el estudio del sentimiento de formar
parte de la empresa en los casos de los trabajadores subcontratados que llevan a
cabo exactamente las mismas actividades y responsabilidades de un trabajador
contratado directamente. La metodologia empleada es correlacional y
descriptiva. Se trabajé en la ciudad de Querétaro con una poblacion de 85
personas que ocupan el mismo puesto de trabajo y se manejé principalmente la
variable “sentido de pertenencia a la organizacién” y se correlacion6 con el
“nivel de satisfaccién laboral™. Utiliz6 un instrumento disefiado propiamente para
esta investigacion que mide entre otras cosas el grado de satisfaccion laboral, el
grado de sentido de pertenencia hacia la empresa, clima laboral y otros aspectos.
Para el tratamiento estadistico se utilizaron paquetes informaticos especificos
para el analisis de los datos obtenidos. Entre los resultados mas relevantes que
arrojo esta investigacion cabe sefialar que no se encontr6 una correlacion directa
entre el sentido de pertenencia y la satisfaccion laboral, ya que en la mayoria de
los casos, los empleados manifiestan agrado hacia las actividades que

desempefian en su puesto de trabajo y esto refleja una adecuada satisfaccion. En
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muchos casos, a pesar de ser empleados subcontratados, se hallé un éptimo
grado de sentido de pertenencia a la compafiia, pues factores como la vestimenta
de un mismo uniforme y un programa de reconocimiento a los trabajadores
destacados (considerando empleados de planta y subcontratados) permiten al
trabajador identificarse y sentirse parte de la organizacion donde presta sus
servicios. Por altimo, se encontrd que los factores que determinan la pertenencia
al grupo de trabajo en el caso de esta financiera son los valores infundidos por la
compafiia, la identidad e imagen corporativa y el clima organizacional que se
percibe como bueno.

En su estudio Cervantes (2014), muestra el grado de asociacion entre el estrés en
el trabajo y la satisfaccion laboral que subsiste entre los docentes de una
institucion educativa perteneciente al Colegio de Bachilleres del Estado de
Querétaro (COBAQ). Para llevar a cabo la investigacion se eligié un método no
experimental, de campo, descriptivo, transversal y correlacional. Por
conveniencia se optd por una muestra no probabilistica que quedd conformada
por 30 docentes de la institucion educativa, a los cuales se les aplicd una
encuesta con escala tipo Likert ordinal. Los datos se capturaron en hojas de
Excel y se analizaron con el programa estadistico SPSS (192. Version). Se realiz
un analisis descriptivo de frecuencias con tablas de contingencia para observar la
relacion existente entre las dos variables. Los resultados mostraron una relacion
lineal inversa entre las variables de estrés en el trabajo y las de satisfaccion
laboral. La libertad de poder elegir su propio método de trabajo y la oportunidad
de demostrar sus habilidades, fueron los motivadores méas destacados por los

docentes. Respecto a los factores de estrés, la mayoria coincidié en que, en esa
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institucién, nunca se les obligaba a hacer cosas contrarias a sus principios y en
que su jefe nunca mostraba actitudes hostiles o conflictivas hacia ellos. Se
concluyé que el colegio goza de un adecuado clima laboral donde los niveles de
estrés son reducidos y los docentes manifiestan sentir satisfaccion por su trabajo.
Se recomienda finalmente que se realicen con regularidad encuestas de este tipo

entre todo su personal.
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3. CARACTERISTICAS DE LA INVESTIGACION

3.1.Justificacion

La organizacion en la que se efectud el estudio existe desde 1994, y siempre ha estado
orientada al desarrollo de capital humano a través de servicios de capacitacion, hoy dia
esta actividad esta muy bien valorada por las empresas ya que mediante ella los recursos
humanos pueden adquirir y perfeccionar sus conocimientos, habilidades, destrezas y
actitudes requeridas para el desempefio eficaz del puesto y por ende elevar la

productividad y el éxito del negocio.

No obstante lo anterior también resulta un mercado muy atractivo para las actuales y
futuras compafiias y/u organizaciones con esta misma orientacién, y como ya se ha
dicho, en el reinante contexto de mercado globalizado, la calidad, el servicio, la
diferenciacion, entre otros, juegan un papel muy importante para poder competir, luego
entonces de las principales caracteristicas del personal en este tipo de organizaciones

deben destacar el compromiso y la motivacion.

Frente a este panorama es que resulta necesario que los colaboradores de esta
organizacién cuenten con un elevado empowerment permeado en su cultura, para ser el
catalizador de su diferenciacion, y que ademas de ello entre otros beneficios para su
personal provocados por este atributo a nivel de percepcion sea también la alta

satisfaccion laboral.

3.2.Planteamiento del Problema

Partiendo de que la capacitacion en las empresas es una actividad planeada cuyo
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cimiento radica en necesidades reales y se orienta hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y actitudes del colaborador; luego entonces una organizacion dedicada a
brindar este tipo de servicios, implica un gran impacto en la productividad de un ente
econdmico, asi como un enorme compromiso con su contribucion al desarrollo
econdmico de la region, ya que al preparar recursos humanos calificados esta
satisfaciendo una demanda que requiere las herramientas necesarias para la realizacion
de un trabajo especializado, de ahi la importancia de que el personal que la integra debe
de contar ademés de los elementos técnicos con un ambiente que le permita ejercer su
liderazgo, explotar su talento, entre otras, que lo lleve a experimentar una alta
satisfaccion laboral; el carecer de este tipo de atributos serd una limitante para que la
institucion en estudio pueda cumplir con su objeto de creacion y la mision y vision

trazada.

Por lo tanto y tomando en consideracion que el no contar con un ambiente que
satisfaga las expectativas del personal en cuanto al desarrollo de su talento, la toma de
decisiones, el ejercicio del liderazgo entre otros, tiene una gran repercusién en el grado
de satisfaccion laboral, lo que a la postre puede ser el freno para el progreso de la
organizacion ya que parte de su esencia es crear en sus clientes una imagen de

organizacion con recursos humanos competitivos y comprometidos.

Derivado de lo anterior el factor que trata este estudio y es objeto del mismo es el
empowerment, el cual se considera de vital importancia para la institucion, mientras que
la satisfaccion laboral se convierte en la variable a estudiar, como afectacion del

predictor (empowerment) y de las situaciones que se generan.
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La satisfaccion laboral se refiere a la actitud que muestra una persona hacia su
trabajo. Un empleado con alta satisfaccion tiene una actitud positiva hacia el empleo, por

el contrario el insatisfecho su actitud es negativa (Robbins, Coultler 2010)

Cuando los empleados de una institucion estan satisfechos su actitud tiende a ser
altamente positiva y por ende es mayor su compromiso hacia los resultados; para que la
satisfaccion sea percibida por los empleados deben experimentar que estan siendo
participes del progreso y los resultados organizacionales, de tal manera que es
responsabilidad de la organizacion proporcionar las condiciones y modelos de gestion de
recursos humanos adecuados para que dicha satisfaccion se denote, lo cual puede

significar el motor para el desarrollo institucional.

El empowerment se trata de otorgar a las personas el poder, la libertad y la
informacion necesaria para que tomen sus propias desiciones y participar activamente en

la empresa. (Chiavenato 2009).

La triple hélice que forma la mezcla de poder, libertad e informacion se convierte en
herramienta sustantiva para que la persona realice sus tareas, y con ello elevar su

satisfaccion laboral.

Cuando la autoridad se otorga a los subordinados y esta es respaldada, se transforma
en un proceso que libera un conjunto de emociones que afectan a la motivacion que el

trabajador percibe en el desempefio de sus funciones. (Johnson, s.f.)

De igual forma, Blanchard (2007), define el empowerment como otorgar a las

personas la posibilidad de utilizar su conocimiento, experiencia y motivacion en el
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trabajo. Facultar a las personas maximiza los resultados positivos de manera

exponencial.

Si la organizacion incorpora a su quehacer institucional herramientas para el
diagnéstico y andlisis de atributos definidos para su medicion tales como el
empowerment tendré la posibilidad de ejercer control sobre la determinacién del mismo

para gestionarlo de forma eficaz.

El hecho de no contar con un modelo de gestion de recursos humanos basado en el
empowerment, para la organizacion puede significar que de un entorno de insatisfaccion
laboral trascienda a la actitud negativa por parte de los colaboradores, quienes

conforman la base central de su esencia por ser una organizacion orientada al servicio.

Por lo anteriormente expuesto resulta de gran interés estudiar la relacion que existe
entre el empowerment actual y la satisfaccion laboral que tienen los colaboradores de la
institucion, para que los resultados sirvan de base para tomar las decisiones para la

gestion de los recursos humanos.

3.3. Pregunta de Investigacion

¢El empowerment esta relacionado con la satisfaccion laboral?

3.4. Objetivos

3.4.1 Objetivo General

Identificar como el Empowerment se relaciona con la Satisfaccion Laboral
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3.4.2. Objetivos Especificos

e Describir las caracteristicas del Empowerment.

e Describir los niveles de Satisfaccion Laboral.

3.5. Definicion del Universo

El universo fué el personal de jefatura del despacho Formacion de Capital Humano
A.C., del Estado de Querétaro, conformado por 40 Personas, que integran la direccion

general, cuatro direcciones de area y siete centros de capacitacion.

3.6.Tamafio y tipo de muestra

Es una muestra no probabilistica con conveniencia de acuerdo a los recursos,
caracteristicas y tiempo, y esta constituida por 30 personas del personal de jefatura del

Despacho, elegido intencionalmente.

3.7. Definicion de Variables

3.7.1.Variable Dependiente

Satisfaccion Laboral

La satisfaccion laboral se refiere a la actitud general de una persona hacia su empleo.
Una persona con un alto nivel de satisfaccion laboral tiene una actitud positiva hacia su
empleo. Una persona insatisfecha tiene una actitud negativa. Cuando las personas hablan
de las actitudes de los empleados, usualmente se refieren a la satisfaccion laboral.

(Robbins, Coultler. 2010).
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3.7.2. Variable Independiente

Empowerment

Chiavenato (2009), plantea que el empowerment parte de la idea de otorgar a las
personas el poder, la libertad y la informacion que necesitan para tomar decisiones y
participar activamente en la organizacioén”. la mezcla de poder, libertad e informacién es
una herramienta fundamental para que la persona pueda desarrollar la tarea y elevar sus

niveles de motivacion.

3.8. Hipotesis

El tipo de Empowerment influye en el nivel de la Satisfaccion Laboral.
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4. METODOLOGIA

4.1.Disefio del Estudio y/o la Investigacion

Hernandez, Fernandez y Batista (2006) plantean que un disefio no experimental es el que
se realiza sin manipular las variables independientes de manera intencional para su
efecto sobre otras variables, acotan que este tipo de investigacion consiste en observar el

fendmeno tal y como se dio en el contexto natural para su andlisis posterior.

Las variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, sobre las mismas
no se tiene control y tampoco influencia directos, porque ya sucedieron igual que sus

efectos.

4.2. Tipo de Estudio

Hernadez, et. al. (2006), establecen que los disefios de investigacion transeccional o
transversal, son utilizados para la recoleccion de datos en un solo momento de tiempo
unico; descriptivo por que tiene como proposito indigar y reportar la incidencia de las
variables recolectadas; correlacionales causales por que describe la relacion entre dos o
mas variables en un tiempo determinado y de campo por realizar el estudio en el lugar

que ocurrio.

4.3. Instrumento

El instrumento utilizado para recolectar la informacion, fue un cuestionario con 35
preguntas, 9 preguntas para los datos generales, 13 preguntas que midieron la variable de
empowerment y 13 preguntas que midieron la variable de satisfaccion laboral, todas

estas se validaron por pares y experto, el instrumento se aplico a 30 colaboradores del
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Despacho de Formacion y Capital Humano A.C. EIl formato de respuesta es de Likert de
5 puntos equivalente a: Siempre =5; Frecuentemente =4; Algunas veces=3, Rara vez =2

y Nunca =1.

Las valoraciones de las escalas se obtienen mediante la suma total de los valores de

los elementos de cada escala.

4.4. Procedimiento

Primeramente se obtuvo la autorizacion por parte de la maxima autoridad de la
organizacion para el estudio de campo, existiendo el compromiso expreso de la mas
estricta confidencialidad tanto en el manejo del nombre como de la informacion
obtenida, una vez aplicado el instrumento de obtencion de datos, estos se procesaron
para obtener un andlisis estadistico y mediante la generacion de graficos se observo el

comportamiento de los mismos, para posteriormente establecer una opinion al respecto.

4.5. Procesamiento de la informacion

Una vez que se conto con todos los datos, estos se organizaron para tener la posibilidad
de efectuar un mejor andlisis de la informacién, utilizando para tal efecto el pagquete
Excel para Windows, en el cual se vaciaron las respuestas de cada cuestionario aplicado,
procediendo a la elaboracién de estadistica descriptiva (frecuencias o porcentajes) y la
generacion de figuras. Posteriormente se realizo el andlisis de la correlacion de Pearson

y con ello se pudo comprobar la hipétesis.
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5. RESULTADOS Y DISCUSION

5.1. Datos Generales

Respecto de los datos generales y una vez que estos fueron procesados se obtuvo lo

siguiente:

Figura 6. Sexo

Fuente: Elaboracion propia 2015

En esta organizacion la diferencia de trabajadores encuestados hombres y mujeres con

nivel de jefatura es del 14%, es decir el 57% son hombres y el 43% mujeres. (Figura 6).

Figura 7. Edad

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Lo que se desprende de la figura 7 es que el 43% del grupo de estudio son mayores de
40 aios y el 57% restante se ubica en el rango de 30-39, por lo tanto la gente que labora
en esta organizacion se puede considerar que se encuentran en una etapa de madurez

productiva importante.

Figura 8. Estado Civil

Union Libre Solter@

3% >~ [ 7%

Divorsiad@
7%

Fuente: Elaboracién propia 2015

Referente al estado civil (figura 8), los que manifestaron estar casados mas lo que viven
en union libre suman un 86%, mientras que los solteros y los divorciados mantienen la

misma proporcion del 7%.

Figura 9. Lugar de Adscripcion

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Como se puede observar en la figura 9, el grupo de estudio es la misma cantidad de
personas que pertenecen a las unidades operativas (centros de capacitacion) como las

que se encuentran en la direccion general (administracion central).

Figura 10. Escolaridad

Posgrado Técnico

20% — %

Bachillerato
13%

Licenciatura
60%

Fuente: Elaboracién propia 2015

El 80% del personal encuestado cuenta con licenciatura y solo el 20% no alcanza dicho

nivel académico pero por lo menos cuenta con bachillerato. (Figura 10).

Figura 11. Dependientes Econdémicos

No___—

7%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Lo que se desprende de la figura 11, es que un alto porcentaje del grupo de estudio tiene

dependientes economicos 93% y el 7% restante manifesté que no.

Figura 12. Percepcién de Nivel Economico

Bajo
7%

Fuente: Elaboracién propia 2015

La percepcion de nivel econdmico que tienen las personas encuestadas en esta
organizacion es hacia el nivel medio lo que representa un 93%, mientras que un 7%

considera gue es de nivel bajo. (Figura 12).

Figura 13. Antigtiedad en la organizacion

16-20 Afios

0%  \

11-15 Afios
33%

Fuente: Elaboracion propia 2015



El empowement y su relacion con la satisfaccion laboral 52

Dentro del grupo de estudio el 63% tiene una antigiiedad superior a los 6 afios y un 37%
oscila entre 1 y 5 afios, lo que habla de una organizacion de gente con buena
permanencia. (Figura 13).

Figura 14. Antigledad en el puesto
16-20 Afios

3% N

—~

11-15 Afos
20%

1-5 Afos

Fuente: Elaboracién propia 2015

Respecto a la antigiiedad en el puesto se puede observar en la figura 14 que el 56% de
las personas encuestadas tienen méas de 6 afios, mientras que el 44% cuentan de 1 a 5
afios de antiguedad, lo que permite inferir que es una organizacién con gente de

experiencia.
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5.2. Resultado de la variable de Empowerment

Figura 15. ¢ Me asignan retos que requieren ejercer liderazgo?

Nunca Siempre

17% _ — 3%

. Algunas veces

33%

Frecuentemente
7%

Fuente: Elaboracién propia 2015

El 57% de las personas en el grupo de estudio manifestaron que rara vez y nunca se les
asignan retos que requieren del ejercicio de liderazgo, 33% refirieron que algunas veces

y solo un 10% entre frecuentemente y siempre. (Figura 15).

Figura 16. ¢ Tengo la facultad para tomar decisiones trascendentes en lo que hago?

Frecuentemente

[ %

Algunas veces
23%

Rara vez
47%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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En la figura 16 se observa que el 70% de las personas encuestadas manifestaron que rara
vez y nunca tienen la facultad para tomar desiciones trascendentes en lo que hacen, 30%

opinaron que algunas veces y frecuentemente.

Figura 17. ¢ Recibo Capacitacion, Formacion y Actualizacién para mi Desarrollo?

Nunca Siempre

13% \ /%

- Frecuentemente
17%

Rara vez
17%

Algunas veces
46%

Fuente: Elaboracién propia 2015

El 30% de los encuestados opind que rara vez y nunca recibe capacitacion, formacion y
actualizacion para desarrollarse (figura 17), un 46% que algunas veces y solo el 24% que

frecuentemente o siempre la recibe.

Figura 18. ¢ Mis propuestas de mejora son tomadas en cuenta?

Frecuentemente
20%

Algunas veces
17%

Rara vez
46%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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En la figura 18 se desprende de la pregunta planteada acerca de que si las propuestas de
mejora son tomadas en cuenta, el 63% de los encuestados manifesté que nunca y rara

vez, y el 37% restante asevero que frecuentemente y frecuentemente.

Figura 19. ¢En el area que colaboro hay una fuerte inclinacion por la mejora

continua?

Siempre

[ 7%

Frecuentemente
20%

Nunca

Algunas veces

23%

Fuente: Elaboracién propia 2015

Un 50% refiri6 que en el area en que colabora la inclinacion fuerte por la mejora
continua es nunca o rara vez, y el 43% restante dijo que algunas veces y frecuentemente,

en tanto que un 7% mencion6 que siempre. (Figura 19).

Figura 20. ¢ Los comparfieros de mi area piden apoyo dentro del mismo equipo?

Frecuentemente

7 13%

Algunas veces
17%

Rara vez
47%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Con la pregunta dirigida hacia si los comparfieros piden apoyo dentro del propio equipo
(figura 20), el 70% dijo que rara vez y nunca, el 30% restante mencion6 que algunas

VECES Y frecuentemente.

Figura 21. (| Me confian dirigir equipos de trabajo para proyectos especiales?

Nunca Siempre
16% __ 13%

Frecuentemente
10%

Algunas veces
39%

Fuente: Elaboracién propia 2015

En la figura 21 se observa que un 38% de las personas encuestadas manifestaron que
rara vez y nunca se le confia dirigir equipos de trabajo para proyectos especiales, 39%

dijo que algunas veces y el 23% que siempre y frecuentemente.

Figura 22. ¢Considero que existe igualdad de oportunidades y trato dentro de la

Institucion?

Rara vez
17%

Frecuentemente
20%

Algunas veces
20%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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A la pregunta de si consideraba que existe igualdad de oportunidades y trato dentro de la
organizacion el 37% mencion6 que nunca y rara vez, mientras que el 20% preciso que

algunas veces y el 43% restante que siempre y frecuentemente. (Figura 22).

Figura 23. ¢En la Institucion se promueve una cultura de honestidad, confianza y

actitud positiva?

Siempre
Nunca 13%

0,
29% _ Frecuentemente

— - — 10%

Algunas veces
19%

Fuente: Elaboracién propia 2015

58% de las personas del grupo de estudio dijo que nunca o rara vez se promueve una
cultura de honestidad, confianza y actitud positiva (figura 23), el 19% que algunas veces

y 23% que siempre y frecuentemente.

Figura 24. ¢ El jefe de nuestro departamento nos invita hacer la diferencia?

Siempre

13%
_— Frecuentemente
6%

Nunca

Algunas veces
26%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Referente a si considera que el jefe le invita hacer la diferencia como se muestra en la
figura 24, el 51% dijo que nunca y rara vez, el 49% menciond algunas veces, siempre y

frecuentemente.

Figura 25. ¢Considero que en mi &rea, los colaboradores son impulsores del

cambio?

Siempre

/" 13%

Frecuentemente
13%

Algunas veces
16%

Fuente: Elaboracién propia 2015

El 58% de las personas del grupo de estudio considera que nunca y rara vez los
colaboradores en su area son impulsores del cambio, el 48% restante dijo que son

impulsores del cambio algunas veces, frecuentemente y siempre. (Figura 25).

Figura 26. ¢ Estoy informado de los objetivos que perseguimos y los resultados

alcanzados?

Nunca Frecuentemente
20% — / 13%
- Algunas veces
27%
Rara vez

‘ 40%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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En la figura 26 se refleja que un 60% de los encuestados considera que rara vez y nunca
es informado de los objetivos que se persiguen y de los resultados alcanzados, 40%

refirié que algunas veces y frecuentemente.

Figura 27. ¢ Cuando me equivoco recibo retroalimentacion adecuada?

Siempre
13%

Nunca

Frecuentemente
13%

Algunas veces
26%

Fuente: Elaboracién propia 2015

Referente al cuestionamiento sobre si recibe retroalimentacion adecuada (figura 27), el
48% de las personas encuestadas contesté que rara vez y nunca, el 52% restante se

pronuncié por que algunas veces, frecuentemente y siempre.

Figura 28. ¢ En el area que colaboro se inculca la Autogestion?

Siempre Frecuentemente

36 T 17%

Nunca
36%

Algunas veces
27%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Como se observa en la figura 28 el 53% de los trabajadores del grupo de estudio
manifestaron que en su area rara vez y nunca se inculca la autogestion, 44% dijo que

algunas veces y frecuentemente, el 3% restante advirtio que siempre.
5.3. Variable Satisfaccion Laboral
Figura 29. ¢ Se lo que se espera de mi en el trabajo?

Frecuentemente Algunas veces
3% = 7%

Rara vez
43%

Fuente: Elaboracién propia 2015

El 90% de los trabajadores encuestados manifestd que nunca y rara vez sabe lo que se
espera de él en el trabajo, mientras que el 7% comentd que algunas veces y el 3% que

frecuentemente. (Figura 29).

Figura 30. ¢(En esta organizacién tengo oportunidad de hacer lo que mejor se
hacer?

Frecuentemente
/ 7%

—

Algunas veces
17%

Rara vez
23%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Como se puede observar en la figura 30 un 76% del grupo de estudio refirié nunca y rara
vez, cuando se le pregunt6 si en la organizacion tiene la oportunidad de hacer lo que

mejor sabe hacer, y un 24% que frecuentemente y algunas veces.

Figura 31. ¢ Aqui se preocupan por mi como persona?

Siempre
13%

Frecuentemente
13%

Algunas veces
16%

Fuente: Elaboracién propia 2015

Referente al cuestionamiento aqui se preocupan por mi como persona (figura 31), 58%
de los encuestados advirtieron que rara vez y nunca, un 16% que algunas veces y el 26%

siempre y frecuentemente.

Figura 32. ¢ Estoy motivado y me gusta lo que hago?

Frecuentemente
/0%

—

Algunas veces
7%

Rara vez
33%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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El 83% se pronunciaron por nunca y rara vez estdn motivados y les gusta lo que hacen

(figura 32), y solo un 17% afirmaron que frecuentemente y algunas veces.

Figura 33. ¢ En el area mis opiniones parecen contar?

- —
Rara vez
43%

Frecuentemente
7%

Algunas veces
20%

Fuente: Elaboracion propia 2015

Lo que se desprende de la figura 33 es que el 73% de las personas encuestadas refirieron
que rara vez y nunca en su area sus opiniones parecen contar, y solo el 27% expresaron

que algunas veces y frecuentemente .

Figura 34. ¢ Las politicas establecidas por la organizacion me hacen sentir que mi

trabajo es importante?.

Frecuentemente
13%

Rara vez
20%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Referente a si las politicas establecidas por la organizacion me hacen sentir que mi
trabajo es importante el 64% menciond que nunca y rara vez y un 36% que algunas

veces y frecuentemente. (Figura 34).

Figura 35. ¢ Mis colegas 0 compafieros estdn comprometidos a hacer un trabajo de

calidad?.

Siempre Frecuentemente

36 17%

Nunca

Algunas veces

33% ’

‘ Rara vez ’

Fuente: Elaboracion propia 2015

El 47% del grupo de estudio manifestd que nunca y rara vez sus colegas o comparieros
estan comprometidos a hacer un trabajo de calidad (figura 35), el 33% que algunas veces

y un 20% que frecuentemente y siempre.

Figura 36. ¢ Mis aportaciones son reconocidas?

Slempre

6%
Frecuentemente

Algunas veces
20%

Nunca

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Respecto a la pregunta mis aportaciones son reconocidas figura 36 el 54% manifesto que
nunca y rara vez, un 40% mencion0 que algunas veces y frecuentemente, el 6% restante

que siempre.

Figura 37.¢En esta Institucion se le reconoce al empleado cuando los clientes estan

satisfechos?

Nunca Siempre
20% < 1%

Frecuentemente
17%

Algunas veces
23%

Fuente: Elaboracion propia 2015

El 43% de los encuestados refiri6 que rara vez en esta institucion se le reconoce al
empleado cuando los clientes estan satisfechos, el 23% que algunas veces y un 34% que

siempre y frecuentemente. (Figura 37).

Figura 38. ¢ Cuando la organizacién pasa por crisis o problemas esto es compartido

con todos los miembros?

Nunca Siempre

16% "\ /" 13%

Frecuentemente
16%

Algunas veces
32%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Como se observa en la figura 38 derivado de la pregunta ¢cuando la organizacion pasa
por crisis 0 problemas esto es compartido con todos los miembros? El 39% dijo que rara

vez y nunca, 32% que algunas veces y el 29% que frecuentemente y siempre.

Figura 39.;,En el &rea que colaboro, el trabajo de equipo es lo que la distingue?

Siempre
—10%
= Frecuentemente
3%

Nunca

Fuente: Elaboracién propia 2015

El 60% del grupo de estudio contestd rara vez y nunca en el area en la que colabora, el
trabajo de equipo es lo que la distingue, y un 40% que algunas veces, siempre y

frecuentemente. (Figura 39).

Figura 40. ¢ El reconocimiento en la institucion forma parte de la cultura?

Siempre
7%

1

Nunca

Frecuentemente
13%

Algunas veces
20%

Fuente: Elaboracion propia 2015
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Como se observa en la figura 40 el 50% de las personas encuestadas manifestaron que
rara vez y nunca el reconocimiento en la institucion forma parte de la cultura, 50%

contestaron que algunas veces, siempre y frecuentemente.

Figura 41. (| Mis compafieros comentan que recomiendan a sus conocidos trabajar
aqui?

Nunca
Raravez 10% N

13%

Algunas veces
34%

Frecuentemente
20%

Fuente: Elaboracion propia 2015

23% sefialaron que nunca y rara vez mis compafieros comentan que recomiendan a sus
conocidos trabajar aqui, el 77% se inclinaron por algunas veces, siempre y

frecuentemente. (Figura 41).
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5.4. Analisis de Correlacion de variables

Figura 42. Correlacion de Variables por Pregunta

Correlacion de Variables por Item

Variable Empowerment

EMP2 |EMP3 (EMP4 |[EMPS5 |EMP6 ([EMP7 |EMP8 [EMPS |EMP10 |[EMP11 |[EMP12 |[EMP13

0.575

0.449

0.311

0.55¢9

0.213

0.350

0.704

0.822

Variable Satisfaccion Laboral

0.215

SL11 0.657

SL12 0.602

SL13 0.383

Fuente: Elaboracién propia 2015

Al comprobar la correlacion particular entre cada una de las preguntas de cada variable
(figura 42), el nimero més alto se dio entre la comparacion de la pregunta ¢(En esta
Institucion se le reconoce al empleado cuando los clientes estan satisfechos? Que
corresponde a la variable de Satisfaccion Laboral vs. la pregunta de la variable
Empowerment ¢En esta Institucion se promueve una cultura de honestidad, confianza y
actitud positiva? arrojando un resultado de .822 muy cercano a 1, por lo que se concluye
que para los empleados una cultura de honestidad, confianza y actitud positiva, es
predictor para que el reconocimiento sobre su contribucion para la satisfaccion del

cliente, le genere satisfaccion laboral.

En orden ascendente, la siguiente comprobacion de correlacion particular entre cada
una de las preguntas de las variables, es la que arrojo la pregunta ¢ Mis aportaciones son

reconocidas? de la variable Satisfaccion Laboral y de la variable Empowerment la
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pregunta ¢Considero que existe igualdad de oportunidades y trato dentro de la
Institucion?, cuyo resultado determinado es de .704 también cercano a 1, lo cual se
puede corroborar en el figura 42, por lo que se concluye que para los empleados la
igualdad de oportunidades, es predictor para que el reconocimiento, motive la

satisfaccion laboral.

Por ultimo el nimero méas alto en la comprobacién de correlaciones particulares
entre preguntas fue ¢En el &rea que colaboro, el trabajo de equipo es lo que la distingue?
De la variable Satisfaccion Laboral y la pregunta ¢los colaboradores de mi area son
impulsores del cambio? De la variable empowerment, resultando un .657, lo cual se
puede observar en la figura 42, se concluye que para los empleados la percepcién de

cambio es predictor para que el trabajo de equipo le genere satisfaccion laboral.

Figura 43. Andlisis de Correlacion entre las Variables
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Fuente: Elaboracién propia 2015

Por lo que respecta a la correlacion general del resultado arrojado por los
cuestionarios aplicados para esta investigacion que es de .898 cercano a 1 en terminos

positivos, indica que las variables empowerment y satisfaccion laboral estan
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relacionadas como se puede observar en la figura 43, por lo que se concluye que el

empowerment es predictor de la satisfaccion saboral.

5.5. Comprobacidon de hipotesis

La correlacion general arrojada por la prueba de Pearson fue de 0.989 cercano a 1 lo que
permite comprobar la hipdtesis planteada, que en el caso concreto de esta organizacion
se infiere que el pobre nivel de empowerment esta influyendo para que la satisfaccion

laboral sea baja.

El resultado anteriormente mencionado soporta los conceptos abordados en el
marco tedrico, ya que como se describié en el mismo, la satisfaccion laboral del
trabajador es elevada cuando el empleado percibe y experimenta poder, libertad e
informacion para la toma de decisiones, asi como el sentimiento de que es duefio de sus
propios resultados. Todo esto se pudo corroborar con la hip6tesis ya que en la
organizacion estudiada, el no contar con estas caracteristicas esta siendo el predictor

para que la satisfaccion laboral se este manifestando muy baja.
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PROPUESTAS Y CONCLUSIONES

Propuestas

Tener como base la informacion obtenida en la presente investigacion para instrumentar
planes de accion concretos en el corto plazo, orientados entre otros a mejorar la
comunicacion, la delegacién, el manejo y distribucion de la informacion, disefiar e
instalar el sistema de reconocimiento, re induccion del personal y un programa de
capacitacion para formacion y desarrollo de lideres; en el mediano plazo incorporar
indicadores por éarea y/o jefatura que denoten el facultamiento que se otorga a los
empleados dentro del desarrollo de sus funciones; y en el largo plazo instalar un modelo
de gestion de recursos humanos basado en el empowerment mismo que ha quedado
propuesto en esta investigacion; de igual manera se recomienda a la organizacién
realizar mediciones periddicas (por lo menos 2 veces por afio), para conocer el grado de
satisfaccion que estan experimentando los empleados ya que de ello dependeréa el
compromiso para la realizacion de su trabajo, lo que es fundamental para el desarrollo y
crecimiento de cualquier organizacion, tomando en consideracion que la satisfaccion
siempre dependera de una variable predictora que como en este caso se trato la referente

al empowerment.

Conclusiones

Este trabajo de investigacion me permite concluir lo importante que es para una
organizacion el contar con un modelo de gestion de recursos humanos orientado hacia
mirar a los trabajadores como seres integrales y que con herramientas como el

empowerment los empleados pueden sentir desarrollo personal y organizacional, lo que
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les permitira mantener su motivacion y compromiso hacia el trabajo, que por ende
repercutird en elevar la satisfaccion laboral; ademés la investigacion comprob6 la

hipétesis planteada a través de la prueba de correlacion de Pearson.

Aunque la investigacion se dirigié a recopilar informacion para comprobar la
correlacion entre dos variables, es importante destacar que al construir las preguntas
estas se formularon a partir de factores como la comunicacion, el liderazgo, el trabajo en
equipo, el reconocimiento, la motivacion, entre otros, por lo que es muy importante
tomar en consideracion las propuestas de mejora ya que trabajando estas se puede
incidir en los factores mencionados, lo cual elevara el empowerment de los empleados
considerado como un recurso muy valioso, ya que como ha quedado descrito durante el
desarrollo de esta investigacion a la postre se puede convertir en ventaja competitiva de
la organizacién; adicional a ello es de destacar que al aplicar la herramienta de
recoleccion de datos se genero una alta expectativa por parte de los participantes ya que
se hizo hincapié en el interés que tiene la institucion por incentivar cambios para el

bienestar de los trabajadores que repercutan en la mejora organizacional y los resultados.
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APENDICE



El empowement y su relacion con la satisfaccion laboral 77

APENDICE
Cuestionario

La finalidad de este cuestionario es obtener informacion relevante para identificar oportunidades de mejora.

Es importante que contestes absolutamente todas las frases de una manera sincera. No hay respuestas buenas
ni malas. Los datos seran manejados en forma estrictamente confidencial. Agradecemos de antemano tu valiosa
cooperacion. (Tiempo aproximado: 15 minutos)

Informacion General / Primera Seccion
Favor de marcar con una “X” la letra que te describa y complementar los campos que lo requieran.
1.- Sexo: Hombre Mujer
2. Edad: 18-29 30-39 40-49 IEI Més de 50
3.- Soy: Soltero@ Casad@ Divorsiad@ EI Viud@ Unién Libre

4.- Area o Plantel al que pertenezco:

5.- Mi Escolaridad es: Técnico o Bachillerato Licenciatura IE] Posgrado
Comercio

6.- Dependientes (Hijos Si No
Hermanos u Otros)

7.- Mi Turno de Trabajo es: Matutino Mixto

8.- Mi Nivel Economico es: Bajo Medio AltO

9.- Antigiiedad en la 1-5 Afios 6-10 Afios 11-15 Afios E] 16-20 Afios
Organizacion:

10.- Antigiiedad en el puest 1-5 Afios 6-10 Afios 11-15 Afios E] 16-20 Afios

Variables / Segunda Seccion

Para Contestar esta Seccion, se presenta una columna de letras, cada letra tiene un valor que va de:
Siempre Frecuentemente Algunas Veces Rara Vez IE] Nunca

Ahora por favor lee con cuidado cada una de las frases siguientes,
Marca con una "X" la opcion, que en general, mejor refleje tu situacién.

Ejemplo:
Voy al Cine

1.- Selo que se espera de mi en el trabajo
2.- En esta organizacion tengo la

oportunidad de hacer lo mejor que sé hacer.
3.- Aqui se preocupan por mi como person
4.- Estoy motivado y me gusta lo que hago
5.- En el &rea mis opiniones parecen contar
6.- Las politicas establecidas por la

Organizacién me hacen sentir que mi trabajo es importante.

H

7.- Mis colegas o comparieros estan
comprometidos a hacer un trabajo de calidad.

8.- Mis aportaciones son reconocidas

9.- En esta Institucién se le reconoce al
empleado cuando los clientes estan satisfechos.

Cuando la Organizacion pasa por crisis

o problemas esto es compartido con todos los miembros

10.

o e EEE HA
[ HH H A HA
[ HH H EEE HH
[ HH B
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Continuacién de la Seccién. Recuerda cada letra tiene el valor de:

Siempre Frecuentemente Algunas Veces

z
c
>
o
[

11.-

12.

13.

14.-

15.-

16.-

17.

18.

19.

20.-

21.

22.

23.-

24.-

25.-

26.-

En el area que colaboro, el trabajo -
de equipo es lo que la distingue.

El reconocimiento en la Institucion form
parte de la cultura.

Mis compafieros comentan que
Recomiendan a sus conocidos trabajar aqui.

Me asignan retos que requieren ejercer

liderazgo.

Tengo la facultad para tomar decisione

trascendentes en lo que hago.

Recibo capacitacion, formacion y -
actualizacion para mi desarrollo.

Mis propuestas de mejora son tomadas

en cuenta.

En el area que colaboro, hay una fuerte

inclinacion por la mejora continua.

Los compafieros de mi area piden

apoyo dentro del propio equipo.
Me confian dirigir equipos de trabajo -
para proyectos especiales.

Considero que existe igualdad de
oportunidades y trato dentro de la Institucién.

En la Institucion se promueve una

Cultura de honestidad, confianza y actitud positiva.

El Jefe de nuestro departamento nos

invita a hacer la diferencia.

Considero que en mi area, los

colaboradores son impulsores del cambio.

Estoy informado de los objetivos que

perseguimos y los resultados alcanzados.

Cuando me equivoco recibo -

retroalimentacion adecuada.

C

C

[c]
[c]
[c]
[c]
[c]
[c]
[c]

-
HHHHHHHHHHHHHHHH%

L L LA

jGracias por tu valiosa colaboracion!
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