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Parte 1. Marco Introductorio

Introduccion

La satisfaccion laboral puede definirse como la actitud del trabajador frente a su
propio trabajo, dicha disposicion estd basada en las creencias y valores que el colaborador
desarrolla en su entorno. Las mismas son determinadas conjuntamente por las
caracteristicas actuales del puesto, como por las percepciones que tiene el trabajador de lo

que deberia hacer.

Es importante que el colaborador se sienta satisfecho en el area en donde
desempeiia su labor. La satisfaccion laboral mejora la productividad global de la
organizacion y reduce el agotamiento laboral. Asi como tener comunicacion y buenas
relaciones empleado-supervisor, sentirse comodo de expresarse y que son partes de la
empresa para la que laboran. Esta identificacion y sentido de pertenencia para con la

empresa puede ayudar a que su desempefio y la satisfaccion del empleado sea de un 100%.

La satisfaccion laboral es un tema que preocupa a la mayoria de empresas, cada vez
es mas importante preocuparse por encontrar fuentes de satisfaccion laboral para evitar
problemas posteriores. Esto puede contribuir a la buena imagen de la empresa, lo cual
repercute a la calidad de sus productos, servicios e influye en el crecimiento y desarrollo

organizacional, aumentando los niveles de productividad y por ende la calidad.

La eliminacion de las fuentes de insatisfaccion, conlleva en cierta medida a un
mejor rendimiento del trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la organizacién

y de esta manera un aumento en la productividad de la misma.



La presente investigacion tiene como finalidad determinar satisfaccion laboral de
los colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, durante el periodo
marzo- julio 2022. Siendo esto importante y de gran utilidad para mejorar el desempefio

laboral, alcanzando asi las metas trazadas por la empresa.

La importancia de tener unos colaboradores satisfechos dentro de la organizacion,
genera gran impacto en el rendimiento y a su vez cuanto puede influir la motivacién en el
personal en relacion a su desempefio, como lo es: En el caso de sus habilidades, actitudes,

destrezas, relaciones interpersonales, entre otros.

Este estudio cuenta con el desarrollo de los siguientes capitulos: Capitulo
Introductorio, capitulo II marco referencial, capitulo Il aspectos metodologicos y capitulo

VI presentacidn y andlisis de los resultados, ya por tltimo tenemos las conclusiones.



Capitulo 1. Planteamiento del problema

1.1.  Planteamiento del problema

El mundo empresarial actual especificamente los restaurantes y establecimientos de
comida rapida son demandantes y competitivos, por lo que se exige tener una productividad

que cubra la demanda producida por los clientes.

En este sentido la satisfaccion laboral se torna mas vulnerable a cualquier variacion,
es por esto que el objetivo de este tema es establecer el nivel de satisfaccion laboral
existente y el impacto que tiene en la productividad de los colaboradores de Kentucky
Foods Group LTD, especificamente en la sucursales del Distrito Nacional, en el periodo
marzo — mayo 2022 ya que estos meses son practicamente el inicio del afio, inicio que

definird el comportamiento de la empresa en los proximos meses y el resto del afio.

La problematica que se presenta en Kentucky Foods Group LTD es la siguiente: En
los restaurantes del Distrito Nacional de Kentucky Foods Group LTD en el informe de
cierre del afio 2021, se resalta una alta insatisfaccion laboral, los colaboradores se sienten
desmotivados y segiin hemos podido observar y conversar con ellos, expresan que no los
escuchan y que dicha organizacién sélo busca aumentar los numeros de las ventas dia tras
dia, pero que no se preocupa por el bienestar y la satisfaccion laboral de sus colaboradores.
Los indicadores institucionales para el ler trimestre del afio 2022, indican que la

productividad ha disminuido, bajando asi las ventas y la interaccion con los clientes.

Molini (2012) define la comida rapida (Fast Food), como "un tipo de comida

econdmica, ampliamente consumida hoy en dia, basada en ments de facil preparacién y,
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como su mismo nombre indica, de rapida preparacidn e ingestion. Caracteristicas que en
nuestra sociedad se convierten en auténticas virtudes para un amplio estereotipo de
consumidores; desde adolescentes de precaria economia a trabajadores que carecen de
tiempo para almorzar por sus exigentes jornadas laborales”. Es por ello que ha logrado el
servicio Fast Food, posicionarse dentro del mercado y mantenerse por muchos afios, tanto

asi que existe un porcentaje alto de empresas dedicadas a esta actividad.

Lo anteriormente expuesto provoca dafios a la empresa ya que existe una elevada
rotacion de personal debido a la insatisfaccion laboral que presentan los colaboradores, la
cual afecta por igual el servicio que se le brinda al cliente y a su vez representa un gasto
econdémico tanto materiales como humanos en el proceso de reclutamiento y seleccion de
personal. Visto esta situacién, nos genera la gran pregunta, de si la Satisfaccion laboral
tiene influencia en la productividad en los colaboradores de linea de Kentucky Foods

Group LTD, en las sucursales del Distrito Nacional en el periodo marzo — junio 2022.

Ante la situacion anteriormente planteada, se hace necesario realizar un estudio que
analice la satisfaccion laboral de los colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods
Group Ltd, en el periodo marzo- julio 2022 lo que hace necesario dar respuesta a la
siguienteinterrogante:

(Como es la satisfaccion laboral en los colaboradores de linea de la empresa

Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo marzo- julio 2022.?

Como instrumento de recoleccion de datos, se pretende utilizar la escala general de
satisfaccion laboral que fue desarrollada por Warr, Cook y Wall en 1979. Esta escala fue

creada a partir de detectar la necesidad de escalas cortas y robustas que pudieran ser
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facilmente completadas por todo tipo de trabajador con independencia de su formaciéon. A
partir de la literatura existente, de un estudio piloto y de dos investigaciones en trabajadores
de la industria manufacturera de Reino Unido, se conformo la escala con los quince items

finales.

1.2.  Delimitacion del problema
La investigacion se realiza en el Distrito Nacional, Replblica Dominicana, durante

los meses de mayo-julio 2022, con los colaboradores de linea de la empresa Kentucky

Foods Group Ltd,

1.3.  Justificacion de la investigacion

Este tema se escogid debido a la necesidad de determinar cual es el grado de
satisfaccion laboral de la empresa objeto de estudio. Cada dia es necesario que las
organizaciones establezcan ambiente de labor favorable para todo el personal que es parte
de ella, a nivel interno como externo.

Cabe también mencionar que si una organizacién no cuenta con una satisfaccion
laboral favorable, se vera en desventaja con otras que si lo cuenten, puesto que
proporcionaran una mayor calidad en sus servicios, por consiguiente aumento de captacion
de usuarios.

Esta investigacion pretende ser una herramienta para la toma de decisiones de la

organizacion generando una interaccidon mas cercana con el personal de linea y la gerencia.
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Debido a la importancia que representa el personal de linea dentro del
funcionamiento de toda organizacién, en esta investigacion se describird como se sienten
estos empleados, que usualmente son los menos retribuidos y que mas trabajan. Y por ende
se realizard una propuesta para reforzar los factores positivos y sustituir los factores
negativos en los colaboradores de linea de la empresa, logrando de esta manera un mayor

compromiso con la calidad y la excelencia.

La necesidad de realizar la investigacion, es primordialmente para determinar el
grado de satisfaccion que tienen los empleados de linea, con lo cual es importante mostrar
la satisfaccion que tienen estos con su labor desempefiada, y si los superiores les brindan un
ambiente laboral apto para el desarrollo de sus funciones.

Siendo la satisfaccion laboral el principal sostén en cualquier entidad, se muestra la
problematica existente en Kentucky Foods Group Ltd, la cual es presentada de forma
importante, ya que los colaboradores muestran de manera latente la insatisfaccion en el
ambiente. De igual manera se exhibe la inconformidad en cuanto a los mandatos y
sugerencias por parte de los supervisores, dando como resultado cierto rose entre

compafieros, supervisores y gerentes.

La satisfaccion laboral, condiciona la conducta de las personas dentro de las
organizaciones, ésta determina que se cree en las personas enraizamiento, arraigo y
permanencia, generando que esta conducta se convierta en eficacia, diferenciacion,
innovacion y adaptacion.

La importancia de esta investigacién es que permita introducir cambios en la

organizacion tales como: capacitacidn, incentivos, reconocimientos, ascensos, rotaciones,
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bienestar, entre otras que ayudaran a modificar las actitudes y conductas tanto de los
empleados como de los gerentes y directivos de esta empresa.

Este estudio pretende despertar la reflexion de los directivos de Kentucky Foods
Group Ltd sobre las condiciones laborales en las que se desenvuelve el personal,
considerando la satisfaccion laboral como factor determinante en el éxito del trabajo de
toda organizacion.

El propésito es conocer como la satisfaccion laboral se manifiesta en los empleados
de Kentucky Foods Group Ltd. Esta investigacion beneficiarda de manera positiva tanto al
empleado como al empleador ya que proporcionara una perspectiva de la organizaciéon con
relacion a la satisfaccion laboral

Los resultados de este estudio facilitard, ademads, la gestion para el cambio
encaminada a la mejoria en el ambiente laboral con vista a un acercamiento a la elevacion
de la eficiencia y la satisfaccion de los trabajadores, traducido en una mejor calidad de vida,

mejor desempefio y mayor productividad y un clima organizacional mejorado.
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1.4.  Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo General
Analizar satisfaccion laboral en los colaboradores de linea de la empresa Kentucky

Foods Group Ltd, en el periodo marzo- julio 2022.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de linea de la
empresa Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo marzo- julio 2022

o Identificar el grado de satisfaccion laboral respecto a los factores extrinsecos de los
colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo
marzo- julio 2022.

o Identificar el grado de satisfaccion laboral respecto a los factores intrinsecos de los
colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo
marzo- julio 2022

e Comparar la satisfaccion laboral segiin género en los colaboradores de linea de la
empresa Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo marzo- julio 2022

e Proponer estrategias organizacionales para mejorar la satisfaccion laboral de los
colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo

marzo- julio 2022
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1.4.3. Preguntas de investigacion

(Cual es el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de linea de la empresa
Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo marzo- julio 20227

,, Cual es el grado de satisfaccion laboral respecto a los factores extrinsecos de los
colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, respecto al salario que
reciben en el periodo marzo- julio 20227

(, Cudl es el grado de satisfaccion laboral respecto a los factores intrinsecos de los
colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, respecto al salario que
reciben en el periodo marzo- julio 20227

,, Como es la satisfaccion laboral seglin género en los colaboradores de linea de la empresa
Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo marzo- julio 2022 ?

[, Cuales son las estrategias organizacionales para mejorar la satisfaccion laboral de los
colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, en el periodo marzo-

julio 2022

1.5 Aspectos éticos

Las autoras se comprometen a cumplir con los aspectos éticos y debidos de la
investigacion, tomando en cuenta los pardmetros propuestos por la Universidad Nacional
Pedro Henriquez Urefia, de mantener una postura ética y responsable, de compromiso
institucional y de respeto a la hora de conducir el estudio dentro y con el centro propuesto,

y el personal colaborador.
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Las autoras también se comprometen a honrar y ser siempre transparentes con lo
descrito y arrojado por la investigacion, y de ser agentes integros para desarrollar y dirigir
el estudio por el mismo camino.

Para cerrar este primer capitulo, en el cual pudimos sentar las bases y motivaciones
para realizar esta investigacion, denotamos el planteamiento del problema, explicado
ampliamente en la literatura, la delimitaciéon del mismo, los diversos objetivos, tanto
generales, como especificos, y sus preguntas respectivas; la justificacion de porqué realizar
este estudio y sus limitaciones, asi como los aspectos legales y éticos.

En conjunto, todo da una inicio y direccidn clara de a donde se quiere llegar con la
investigacion, lo cual permite desarrollar y tomar los siguientes pasos de los capitulos que
les contindan a este, para el completo entendimiento de las metas planteadas y su

desenvolvimiento.
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Parte 2. Marco Tedrico
En este capitulo se desarrollan los diversos conceptos, investigaciones, articulos,

modelos y teorias que sostienen la investigacion en proceso.

Capitulo 2. Marco Tedrico
2.1.  Antecedentes historicos

En un plano internacional, partiendo de la teoria de Maslow, 1968 y Herzberg,
1959, los autores Olomolaiye, Holt y Harris (1997), disefiaron un cuestionario con una lista
de necesidades extraidas de la literatura, entre las que el operario debia elegir una lista de
variables motivadoras generadoras de satisfaccion y otra lista de variables desmotivadoras
generadoras de insatisfaccion. Los empleados debian valorar los factores motivadores y
desmotivadores en una escala tipo Likert, en funcion de las condiciones que aparecian tanto
en las obras en las que trabajaban en el momento de la investigaciéon como en la empresa a
la que pertenecian. Con los datos obtenidos, los autores realizaron una jerarquizaciéon o
ranking de factores motivadores y desmotivadores de satisfaccion laboral.

El estudio de Wilson (2002) concluy6 que las necesidades de seguridad y las
necesidades sociales son los mayores motivadores para los trabajadores (Asad y Dainty,
2005), sefialando que la satisfaccion de las necesidades de orden superior jugaba un papel
importante en la motivacidn de los trabajadores de esta industria en Gran Bretafia de finales
de los afios 70.

Olomolaiye y Price (1998), pidieron a 97 empleados entrevistados en Gran Bretafia
que describieran los tres factores mas importantes generadores de satisfaccion e
insatisfaccidn en su trabajo para posteriormente realizar una clasificacion de factores de

acuerdo a las puntuaciones totales. Los autores concluyeron que aunque los empleados
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manifestaban estar mas satisfechos de lo que estaban en los afios 70, las recompensas
econdmicas seguian siendo su mayor fuente de satisfaccion e insatisfaccion. Ademas de
ello, consideraban que respecto al estudio llevado a cabo por Wilson, diez afios antes, se
habia producido un cambio en las prioridades de los trabajadores respecto a que factores
eran mas determinantes como generadores de satisfaccion, convirtiéndose las necesidades
sociales en la preocupacion principal.

Posteriormente, Asad y Dainty (2005), contradicen los resultados de Olomolaiye y
Price, al considerar que la seguridad del empleo parece tener también mayor importancia
para los trabajadores en 2005 que en los afios 70, en su estudio de la motivacion en tres
grupos ocupacionales de la construccion (profesionales, trabajadores de oficios cualificados
y trabajadores no cualificados). Al comparar los resultados obtenidos en los tres grupos
ocupacionales, concluyen que los empleados profesionales muestran un mayor deseo por
recompensas intrinsecas (satisfaccion por el trabajo realizado, tareas retadoras y
sentimiento de logro), mientras que los trabajadores no cualificados prefieren las
recompensas extrinsecas (dinero, seguridad del puesto y seguridad e higiene). Respecto a
los trabajadores de los oficios cualificados, muestran preferencia por la combinacién de
recompensas intrinsecas y extrinsecas.

Respecto a los factores generadores de insatisfaccion, el analisis de los trabajos
realizados en Gran Bretafia, Nigeria, Tailandia, Indonesia y Sr1 Lanka (Jayawardane y
Gunawardena, 1998) concluyen que las malas relaciones con los superiores, incluidas la
falta de respeto, es el factor mas subrayado por los trabajadores y resulta algo comin en
todos los paises estudiados. En este sentido, podemos encontrar un antecedente a principios
del siglo XX, los trabajadores pidieron el despido de los encargados acusados de no tratar a

los trabajadores con el debido respeto y exigir mucho trabajo o despedir injustificadamente
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a los obreros. Continuando con el analisis de los factores generadores de insatisfaccion, la
falta de seguridad percibida en las obras por los trabajadores es destacada como factor
desmotivador en Gran Bretaiia, Tailandia e Indonesia, mientras que la falta de cooperacion
entre compaiieros se subraya en Gran Bretafia y en Indonesia y el no reconocimiento al
esfuerzo realizado en Nigeria y en Tailandia.

Partiendo de otras teorias distintas a las de Maslow, (1968), y Herzberg, (1959), se
encuentran otros trabajos empiricos centrados en el estudio de la satisfaccidon en
trabajadores, fundamentandose en la teoria de las expectativas de Vroom, realizaron una
investigacion a gran escala sobre la motivacion del trabajador en Estados Unidos, mediante
un cuestionario modificado de la version del paquete informatico del “Michigan
Organization Assessement” de la Universidad de Michigan, que pasaron a 703 trabajadores
pertenecientes a diez sindicatos distintos.

El resultado de su investigacion, citado en Maloney y McFillen (2000), sefiala que
la satisfaccion laboral esta condicionada por lo que el trabajador espera obtener y lo que
realmente obtiene, de forma que sentird satisfaccion cuando los resultados obtenidos del
trabajo sean iguales o superen los resultados esperados. Los factores percibidos mas
importantes son los relacionados con la naturaleza del propio trabajo como, por ejemplo,
las recompensas intrinsecas obtenidas: realizar el trabajo de forma artesanal, llevar a cabo
un trabajo motivador, el nivel de rendimiento ejecutado y la retroalimentacién recibida.

En Estados Unidos, Rowings, Federle y Birkland. (1996), realizaron una importante
investigacion sobre 4.600 trabajadores acerca de la satisfaccion laboral destaca que los
niveles de satisfaccion del trabajador medio de la construccidon con su trabajo y con sus

recompensas econémicas son relativamente bajos.
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2.2.  Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral ha sido ampliamente estudiada desde que en 1935, utilizando
como muestra amplios grupos de poblacion, se desarrollaran los primeros estudios sobre
esta cuestion. La satisfaccion de los empleados se ha convertido en un tema de gran
atencion para los investigadores (Taboada y Fernandez, 2001), ademas de constituirse en
una de las prioridades para muchas empresas por las consecuencias que tiene para éstas,
ante los altos indices de absentismo y abandono del puesto que se pueden dar en una
plantilla insatisfecha.

Los empleados satisfechos desarrollan conductas con un mayor compromiso hacia
la empresa, medido en términos de productividad, creatividad y compromiso, ademas de
una fidelizacion hacia la organizacion (Robbins, 2004). Dificilmente una empresa en su
logro por alcanzar beneficios lo hara de una forma eficaz si el personal que gestiona y
posibilita el trabajo de la empresa no se encuentra satisfecho con el trabajo que realiza ni
con el estilo de direccidn, siendo todo lo contrario en el caso de poder contar con un grupo
de trabajadores motivados para el desempefio de sus funciones y comprometido con el éxito
de la empresa para la que trabaja.

Las investigaciones sobre el comportamiento organizacional de los trabajadores se
han interesado principalmente por tres actitudes de las personas: la satisfaccion con el
trabajo, la participacion en el trabajo y el compromiso con la organizacion (Robbins,

2004). Uno de los primeros intentos por investigar y definir qué es la satisfaccion
laboral apareci6 en la década de los treinta, cuando Hoppock public6 en 1935 una
investigacion que analizaba en profundidad la satisfaccion laboral. Mediante sus hallazgos,

Hoppock concluyé que existen numerosos factores que podrian influenciar en la
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satisfaccion laboral, mencionando algunos como la fatiga, la monotonia o las condiciones
de trabajo y supervision. (Parra y Paravic, 2002).

Posteriormente, Herzberg en la década de los cincuenta, creo el concepto de
“enriquecimiento del puesto”, muy utilizado en la actualidad, por el que los sujetos se
sentirian satisfechos si desempefian trabajos que les permitieran desarrollarse mental y
psicoldgicamente, asi como experimentar mayor responsabilidad en el ejercicio de su
actividad. Los estudios desarrollados a lo largo de esos afios permitieron en la década de los
sesenta y setenta disefiar un método de mejora del trabajo, consistente en su
enriquecimiento, con el objetivo de aumentar la satisfaccion y el desempetio de los
individuos. (Parra y Paravic, 2002).

Otro autor que dedico parte de sus investigaciones al estudio de la satisfaccion
laboral fue Locke, con dos trabajos que serian muy influyentes para autores y teorias
desarrolladas con posterioridad. En 1969, defini6 la satisfaccion laboral como “el estado
emocional agradable que resulta de la evaluacion del propio trabajo como el logro de o un
facilitador de los valores del trabajo” (Weiss, 2002).

El término satisfaccion terminologicamente hace referencia, seglin el diccionario de

", n

la Real Academia Espafiola, RAE, a "confianza, tranquilidad de d&nimo"; "cumplimiento de
un deseo o gusto"; "reparacion de un dafio”; entre otras acepciones. En el marco de la
psicosociologia, la satisfaccion laboral se ha definido desde variadas perspectivas y
enfoques, aunque todas coinciden en la idea concebirla como una respuesta afectiva del

trabajador hacia diferentes aspectos de su trabajo, respuesta que vendra condicionada por

las condiciones laborales del trabajo y las caracteristicas individuales de cada persona.
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El término satisfaccion se relaciona habitualmente con otros vocablos del
diccionario como motivacion laboral, compromiso o moral de trabajo. A veces también se
asocian los conceptos de calidad de vida laboral y satisfaccion laboral (Flores, 2013). Es un
aspecto que aparentemente es percibido por el trabajador y facil de medir por la
organizacion, lo cual no excluye situaciones que siendo generadoras de insatisfaccion, a
veces, ni el trabajador ni la empresa son conscientes por muy graves que sean las
consecuencias para las dos partes.

La satisfaccion laboral, dada la capacidad de influencia sobre las actitudes hacia el
trabajo de los empleados, se constituye como uno de principales indicadores de calidad de
vida laboral, encontrandose el fundamento de su existencia en la capacidad que el trabajo
disponga para satisfacer determinadas necesidades del trabajador, no sélo desde un plano
operativo, sino desde una perspectiva mas amplia, considerando lo social, personal,
econdmico e higiénico.

En general, las distintas definiciones que diferentes autores han ido aportando desde
variados paradigmas tedricos reflejan la multiplicidad de variables que pueden incidir en la
satisfaccion laboral. Como observamos en la siguiente figura, las circunstancias y
caracteristicas del propio trabajo en cuanto a las condiciones laborales necesarias
directamente para el desempefio de la tarea y la retroalimentacion que el trabajador recibe
de sus acciones y en relacion a otras cuestiones como la politica salarial de la empresa,
aspectos temporales, posibilidades de promocion, etc. y las caracteristicas individuales de
cada trabajador que posibilita que en una misma empresa trabajadores en igualdad de
condiciones laborales muestren unos niveles de satisfaccion distintos, condicionaran la

respuesta afectiva de éste hacia diferentes aspectos del trabajo.
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Posteriormente no se acabaria corroborando la distincion entre factores realizada por
Herzberg, pero si se ha comprobado que la distincidn entre factores intrinsecos y
extrinsecos es importante, pues nos va a servir de ayuda a la hora de identificar cuéles son
los factores que inciden en la satisfaccion y si existen diferencias en ellos atendiendo a
diversas caracteristicas personales de los trabajadores, permitiendo todo ello llevar a cabo
las actuaciones para evitar el deterioro de las condiciones laborales.

Para Robbins (1994), la satisfaccion en el trabajo estd determinada por parte de los
factores citados por la teoria de Herzberg, como son las recompensas, las relaciones con los
compaiieros de trabajo y las condiciones laborales a los que los trabajadores estan
expuestos. Las caracteristicas personales, determinan el grado de satisfaccion e
insatisfaccidon de cada empleado.

Aspectos como la propia historia personal y profesional del trabajador, la edad, el
sexo, las aptitudes profesionales, etc., delimitan las expectativas, necesidades y
aspiraciones respecto al puesto de trabajo, lo cual a su vez, condicionara la percepcion de
satisfaccion (Garcia, 2013).

A continuacidn, se muestra en la siguiente figura, el conjunto de variables
organizacionales e individuales que el INSHT (2013), considera intervinientes en el
proceso generador de la satisfaccion laboral. Dedicando el siguiente apartado al analisis de

los factores que inciden en la satisfaccion laboral.
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y otros que previenen la insatisfaccion (salario, condiciones ambientales, mecanismos de
supervision, administracion de la organizacidn y relaciones interpersonales).

Loitegui (citado por Cabello, 2002), realiza una taxonomia distinguiendo los
siguientes factores: funcionamiento y eficacia en la organizacién, condiciones fisicos
ambientales en el trabajo, contenido interno en el trabajo, grado de autonomia en el trabajo,
tiempo libre, ingresos econdmicos, posibilidades de formacion, posibilidades de
promocion, reconocimiento por el trabajo, relaciones con el jefe y relaciones de
colaboracion y trabajo en equipo.

Fernandez (2011), sefiala siete factores: retribucién econoémica, condiciones fisicas
del entorno de trabajo, seguridad y estabilidad que ofrece la empresa, relaciones con los
compaiieros de trabajo, apoyo y respeto a los superiores, reconocimiento por parte de los
demas y posibilidad de desarrollo personal y profesional en el trabajo.

A continuacidn se describen los siete factores que menciona el citado autor por
entender que es una de las clasificaciones de factores justificativos de la satisfaccion laboral
mas completa:

. Retribucién econdmica. Es la compensacion que los empleados reciben a
cambio de su labor. Incluye salario y beneficios socioeconémicos que contribuyen a la
satisfaccion de las necesidades esenciales del trabajador y su familia.

. Condiciones fisicas del entorno de trabajo. Referido al conjunto de factores
que estan presentes en el medio donde el trabajador realiza habitualmente su labor:
tluminacion, nivel de ruido, temperatura, espacio de trabajo, orden y limpieza.

. Seguridad y estabilidad que ofrece la empresa. Informacion que procesa el
trabajador proveniente de la empresa respecto a la seguridad de mantener su puesto de

trabajo.
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. Relaciones con los compaifieros de trabajo. Son las interacciones que los
empleados tienen en el seno de la organizacion fruto del trabajo, bien entre compafieros o
con los superiores.

. Apoyo y respeto a los superiores. Es la disposicion del personal para el
cumplimiento de las decisiones y procesos que propongan los supervisores y gerentes de la
organizacion.

. Reconocimiento por parte de los demas. Es el proceso mediante el cual otras
personas elogian al trabajador por la eficiencia y virtud que tiene para realizar su tarea. El
reconocimiento puede provenir de sus comparfieros, su supervisor o la alta gerencia de la
organizacion.

. Posibilidad de desarrollo personal y profesional en el trabajo. Es la
probabilidad, percibida por los trabajadores, de que en la organizacidén encontrara apoyo y
estimulo para el crecimiento personal y profesional, mediante politicas justas y efectivas de
capacitacion y de promociodn.

Cada uno de estos siete aspectos participa en la generacion del concepto unipersonal
de satisfaccion laboral del trabajador, generando en él efectos positivos sobre su motivacion

y sobre su desempefio individual.

2.5. Satisfaccion laboral. Causas y Consecuencias

La relacion entre msatisfaccion laboral y factores psicosociales ha sido ampliamente
estudiada a lo largo de las tltimas décadas, en las que se ha demostrado cémo se observara
a continuacién que la satisfaccion laboral responde a un estado emocional positivo o
placentero resultante de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales de las

personas y es un factor importante que condiciona la actitud del individuo respecto a su
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trabajo, donde factores ligados a la interaccion con los superiores, asi como aspectos
organizativos y funcionales pueden ser fuentes generadoras de insatisfaccion en el personal
(Alonso-Calderén, 1999).

En la década de los treinta del pasado siglo aparecieron los primeros estudios
sistemadticos sobre la satisfaccion laboral y los factores que podrian afectarla. Hoppock en
1935, publicé la primera investigacion donde hacia un analisis profundo de la satisfaccion
laboral. A través de sus resultados llego a la conclusion que existen multiples factores que
podrian ejercer influencia sobre la satisfaccion laboral, dentro de los cuales hizo mencion a
la fatiga, monotonia, condiciones de trabajo y supervision.

Posteriormente, Herzberg en 1959, sugiri6 que la satisfaccion real del hombre con
su trabajo provenia del hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta manera
pueda desarrollar una mayor responsabilidad y experimentar a su vez un crecimiento
mental y psicologico. Este hecho tuvo como consecuencia que a finales de los sesenta e
inicio de los setenta se hiciera rapidamente popular el método de mejoras en el trabajo, que
consistia en enriquecer el trabajo en si y de esta manera lograr mejorar la moral y el
desempeifio de los trabajadores.

En cuanto al liderazgo y la satisfaccion laboral, en la mayoria de los estudios
aparece que el estilo democratico, la conducta de recompensa del lider y la participacion en
la toma de decisiones, contribuye a su aumento de la satisfaccion laboral (Robles, Diersen y
Martinez, 2005).

La satisfaccion de los empleados se ha convertido en los Gltimos afios en un tema de
gran atencion para los investigadores, ademas de ser una de las principales prioridades
corporativas de las empresas. Las organizaciones no podran alcanzar unos niveles de

calidad competitivos, ni en el producto ni en el servicio al cliente, si su personal no se
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stente satisfecho ni identificado con la empresa. Por el contrario, una plantilla motivada y
comprometida es un factor determinante en el éxito de las organizaciones. En concreto, son
muchos los estudios que buscan analizar la relacion entre la productividad y la satisfaccion
de los empleados.

La relacién teorica descansa sobre lo que concluyera Lawler y Porter en 1967,sobre
la base de que el nivel de satisfaccion individual produce un mayor o menor sentido de
compromiso, que a su vez afecta al esfuerzo y posteriormente al desempefio, todo lo cual
produce un circulo desempefo-satisfaccion-esfuerzo. Estos autores citados, proponen que
un alto desempefio contribuye a lograr una alta satisfaccion en el empleo, puesto que
conlleva mayores recompensas econdmicas, psicolégicas y sociales, por lo que si el sujeto
considera justas estas recompensas entonces desarrollara una mayor satisfaccion, al sentir
que esta siendo recompensado en proporcidn al esfuerzo realizado y a los resultados
obtenidos (Lawler y Porter, 2010).

Incidiendo en el analisis de las consecuencias que para la organizacion y el propio
individuo tienen unos bajos niveles de insatisfaccion laboral, debemos sefialar la relacion
entre productividad y satisfaccion, donde se indica que las personas con altos niveles de
satisfaccion son mas productivas que las insatisfechas (Chiavenato, 2005). En
contrapartida, analizando la relacién entre satisfaccion y productividad, se sefiala que la
causa mas frecuente del absentismo es la baja satisfaccion obtenida por la realizacion del
trabajo (Flores, 2010), los trabajadores nsatisfechos suelen abandonar mas a menudo la
empresa para la que trabajan y el indice de accidentes se incrementa (Melia, 2001), ademas
de inducir en otros comportamientos organizativos inadecuados intimamente relacionados

con esta ultima consecuencia resefiada como causa de accidentes laborales.
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2.6 Clima Organizacional

El contexto organizativo del trabajo se compone de numerosos elementos, como
liderazgo, estructura, recompensas, comunicaciones, etc., que se incluyen en los conceptos
generales de clima y cultura organizativos. El clima se asocia a la percepcion de la practica
organizativa comunicada por las personas que trabajan en un lugar (Rousseau, 1988). El
clima es, basicamente, la descripcion del entorno de trabajo por parte de quienes participan
directamente en él. La relacion entre el clima y el bienestar de los trabajadores, es decir,
entre satisfaccion, estrés y exigencias en el trabajo ha sido estudiada en profundidad.

Un clima organizativo con capacidad para deteriorar la salud de los trabajadores se
caracteriza por una limitada participacion en la toma de decisiones, el uso del castigo y la
retroinformacién negativa, la evitacion de conflictos o la confrontacion y la existencia de
un modelo no cooperativo de relaciones dentro del grupo y con el lider. Los climas de
apoyo social redundan en beneficio de la salud mental de los trabajadores, observandose
una menor frecuencia de la ansiedad y la depresion en los entornos acogedores (Martinez,
2002).

Podriamos considerar el clima organizacional como una serie de rasgos
caracteristicos de un ambiente de trabajo que son percibidos por los empleados de una
organizacion empresarial y que influyen sobre su comportamiento.

Forman parte de estas caracteristicas del ambiente de trabajo, el espacio fisico
donde se desenvuelve el trabajador, la relaciéon con sus compafieros y superiores, los
procedimientos para la resolucion de conflictos o la imagen publica que el trabajador
traslada de su empresa, entre otros. Es la expresion personal de la percepcion que los
trabajadores y directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen y que incide

directamente en el desempefio en ésta. De esta forma, alcanzar un buen clima
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organizacional es determinante para lograr un elevado rendimiento individual y colectivo,
como lo es el oxigeno, para el normal funcionamiento de los pulmones y la respiraciédn, lo
cual se logra mas que nada por una labor consciente de los jefes (Atalaya, 1999).

El clima organizacional es un constructo multidimensional en su estructura, pues se
fundamenta sobre factores procedentes de los individuos, los grupos y la propia
organizacion, configurandole al concepto un caracter integrador del comportamiento
organizacional. Gonzalez (1999), establecen tres tipos de clima: psicolégico, agregado y
colectivo.

En cuanto a las diferencias entre cultura y clima organizacional, Reichers y
Schneider (2010), han rastreado la evolucién de los dos conceptos y concluyen que el nivel
de abstraccion de la cultura es mayor que el del clima, de forma que el clima es una
manifestacion de la cultura.

En la evolucién y desarrollo del concepto de clima organizacional caben destacar
las importantes aportaciones que en sus estudios han proporcionado diversos autores como
Lewin (1951) que se interesé en el estudio de climas sociales creados por estilos de
liderazgo obtenidos a través de experiencias personales o por documentacion; y por otra
parte, Mc Gregor (1960), que consider6 que el clima en el que los subordinados desarrollan
sus tareas y sus competencias en la ejecucion, se genera por los responsables de las
organizaciones.

Peird (1984), hace referencia a la metafora del “clima” para referirse al entorno
organizacional psicolégicamente significativo. La metafora del clima ha sido lo
suficientemente sugerente y ambigua, como para sobrevivir a numerosas revisiones. Por
tanto, el acuerdo que consideraba ante todo percepcidn, hace poner el énfasis de los

psicologos en que el clima aparece porque la organizacion es un entorno psicolégicamente

33



significativo, siendo abordado por diversos autores, que desde sus lineas de investigacion
han impulsado y matizado de modo particular.

Cabe destacar que no es suficiente la mera definicién o descripcion del concepto de
clima organizacional, debido a que el término dentro de su complejidad y amplitud,
necesita una mayor especificidad y concrecion, de ahi que algunos autores distingan entre
medidas de clima holistico, tales como la escala de House y Rizzo (2012), y medidas de
clima especifico. Ejemplos para tales climas especificos son el clima motivacional de
Litwin y Stringer (1968), clima de diferencias individuales de, o clima de creatividad de
Taylor (1972). Obviamente, entonces, algunas organizaciones crean un nimero de climas
diferentes, y el término clima organizacional tiene que ser complementado por un adjetivo
apropiado indicando qué tipo de clima es (Zohar, 2010).

Otra dificultad del concepto de clima es la apuntada que define dos interpretaciones
ontoldgicas del concepto de clima organizacional. Una es el objetivismo y el realismo, la
otra, el subjetivismo y la fenomenologia. Desde una perspectiva objetivista, el clima es un
rasgo de la organizacién que presenta unas condiciones laborales que tienen un impacto
sobre las conductas de los trabajadores.

El proyecto europeo EQUAL sobre Responsabilidad Social Empresarial, considera
ocho practicas organizacionales como las mas frecuentes. Seglin el proyecto europeo, estas
practicas son sefialadas como aquellas que pueden tener un mayor impacto positivo sobre la
salud de los empleados y la salud financiera de la organizacion si se implantan de manera
adecuada. Concretamente estas practicas son las siguientes:

a) Conciliaciéon familia-trabajo

b) Prevencién del mobbing

c) Desarrollo de habilidades
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d) Desarrollo de carrera

e) Salud psicosocial

f) Equidad percibida

g) Comunicacién e informacién organizacional

h) Responsabilidad social empresarial.

Se ha demostrado que estas practicas organizacionales saludables estar relacionadas
con el bienestar psicologico de los empleados. Especificamente, en una muestra de 710
empleados anidados en 84equipos de trabajo pertenecientes a 14 pequefias y medianas
empresas, los resultados mostraron que, en general, los recursos y practicas
organizacionales saludables (recursos de tarea, recursos sociales, practicas organizacionales
saludables) tienen un impacto positivo sobre la salud de los empleados (Salanova, Llorens,
Cifre y Martinez, 2012).

En otro estudio, Acosta, Salanova y Llorens (2013) observaron que las practicas
organizacionales se relacionan positivamente con la confianza organizacional,

especificamente con el desarrollo de habilidades y la comunicacion.

2.7 Modelo del Desequilibrio Esfuerzo — Recompensa

Este modelo analiza la influencia de los factores psicosociales fruto del
desequilibrio entre los esfuerzos que el trabajador realiza (costes) y las recompensas que
obtiene a cambio (ganancias). De esta manera, el foco de atenciéon no estd fundamentado
en el control sobre el trabajo, constructo clave en el modelo de Karasek (1979), sino en el
conjunto de recompensas que el trabajador obtiene fruto de su esfuerzo.

El rol laboral del trabajador tiene un papel decisivo en el desarrollo psicosocial de

los trabajadores, ya que las experiencias en el entorno de trabajo influyen en la
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autorregulacion del sujeto al controlar su autoestima y auto-eficacia, asi como el
sentimiento de pertenencia a un grupo. Estas funciones de autorregulacién van a
proporcionar bienestar y salud al trabajador cuando existe equilibrio entre los roles
laborales y las recompensas (Siegrist, 2000).

Cuando se produce un desequilibrio entre “costes” y “ganancias”, se alteran las
funciones de autorregulacién del trabajador, apareciendo sentimientos de amenaza, ira,
depresion o desmoralizacion, que aumentan la exposicion a la enfermedad como resultado
de reacciones de tension (Siegrist at al, 2004).

Dentro de los tres elementos que condicionaran la percepcion por parte del
trabajador del factor recompensas, se encuentra el estatus. Tener pocas perspectivas de
promocion, bajar de categoria profesional o la inconsistencia entre la educacion recibida y
el trabajo que se realiza, son tres posibles fuentes de pérdida de estatus que pueden
provocar que el contexto laboral se perciba como estresante en situaciones de altas
demandas por ausencia de suficientes recompensas.

Siegrist (1996), considera que otro de los elementos condicionantes de las
recompensas, es la seguridad laboral, jugando un papel mas importante en términos de
coste de adaptacidn por parte del trabajador en situaciones de inseguridad frente al empleo
a pesar del nivel de esfuerzos en el puesto de trabajo.

El altimo elemento en este modelo del desequilibrio esfuerzo-recompensa se basa
en las diferencias individuales en la percepcion de ese desequilibrio. Los trabajadores que
tienen motivaciones caracterizadas por un compromiso elevado en el trabajo y una alta
necesidad de aprobacidn, tienen un mayor riesgo de experimentar tension debido a que

estos trabajadores se exponen con mayor frecuencia a altas demandas en el trabajo o
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exageran sus esfuerzos mas alld de lo necesario y como resultado, son mas vulnerables a la
frustracion, debido a sus elevadas expectativas con respecto a las recompensas.

El equilibrio psicosocial del trabajador en su puesto estara determinado por la
percepcion que éste tiene sobre las recompensas que recibe por parte de sus superiores,
donde el esfuerzo estara condicionado por la cantidad y complejidad de sus obligaciones y
el esfuerzo motivacional realizado para responder a éstas.

Ademas de los dos modelos comentados, otros investigadores han abordado el
estudio de los factores psicosociales, centrandose solamente en alguna de sus multiples
facetas. Asi, Hackman y Oldham (1974, 1980), estudian la relacién entre factores
psicosociales y motivacion, centrandose unicamente en el contenido del trabajo. Estos
autores proponen que determinadas caracteristicas del puesto de trabajo potencian un
incremento de la satisfaccion, el rendimiento y la motivacion de los empleados. El disefio
de los puestos de trabajo, segln estas caracteristicas, ha sido muy considerado en el
enriquecimiento del puesto. El modelo plantea la interaccion entre las caracteristicas del

puesto, los estados psicoldgicos criticos y los resultados del trabajo.

2.8 La jornada de trabajo

Constituye el elemento organizativo principal en la vida de los trabajadores,
determinando la dedicacion semanal, la duracion de ésta o los tiempos de pausa y descanso,
influyendo de forma determinante en la fatiga percibida por el trabajador (Morales, 2005).
La organizacién y duracidn del tiempo que trabaja una persona tiene una gran influencia
sobre su experiencia profesional y situacion laboral. La mayoria de los trabajadores piensan

que su salario responde al tiempo dedicado mas que al valor producido fruto del esfuerzo.
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Como se mencionaba anteriormente, la VII ENCT (2011), sefiala respecto al
alargamiento de la jornada y trabajo en festivos, que el 32,2% de los trabajadores afirma
trabajar los sabados “siempre o casi siempre” o “a menudo”, y un 16,7% lo hace, con la
misma frecuencia, los domingos o festivos. Es mas frecuente esta organizacion horaria
entre las mujeres, siendo destacable que el 16,7% de los asalariados no reciba
compensacion ni econdmica ni en tiempo de descanso por su especial dedicacion laboral.
Exceder con cierta frecuencia la jornada laboral es mas comun entre hombres que entre
mujeres, si bien entre quienes no reciben compensacion no hay diferencias por sexo. En
cuanto a la compatibilidad del horario de trabajo con los compromisos sociales y familiares,
casi uno de cada cuatro empleados (22,6%) manifiesta tener dificultades para compaginar
su horario de trabajo con sus compromisos sociales y familiares: el 17,4% no muy bien y el

5,2% nada bien.

2.9 Turnicidad y Nocturnicidad

Biologicamente estamos disefiados para permanecer en un estado de vigilia durante
el dia y en un estado de suefio durante la noche. De ahi, que todo horario que obligue al
trabajador a desarrollar su actividad profesional durante la noche modificara su reloj
bioloégico y de igual manera exigird una adaptacion a nuevas exigencias en un marco no
habitual y poconatural. Esos trastornos pueden evaluarse analizando los ritmos circadianos
de los propios trabajadores, que manifiestan las fluctuaciones regulares que se producen a
lo largo de las 24 horas en los signos vitales, la composicién de la sangre y la orina, el
estado de animo y la eficiencia de rendimiento.

Algunas investigaciones muestran cémo los trabajadores de turnos rotativos

presentan reducciones o incrementos en la amplitud de los ritmos circadianos, entre ellos la
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temperatura corporal periférica, el ritmo o pulso cardiaco y la presion sanguinea sistolica y
diastolica (Martin, 2000), aumentando las exigencias fisicas al tener que realizar temporal o
permanentemente sus tareas en un periodo natural de desactivacidn y tener que dormir
durante un periodo normal de activacidn, que coincide con el desarrollo de la actividad del
resto de la sociedad en general.

Los problemas relacionados con el trabajo nocturno terminan afectando a todas las
areas de la vida del trabajador, incidiendo en la salud fisica y en la calidad de vida (Efinger
y Nelson, 1995; Fernandez-Montalvo y Pifiol, 2000). De igual forma, la rotacion de turnos
fomenta el desarrollo de conductas perjudiciales, como fumar y consumir bebidas

alcohdlicas.

2.10 La carga de trabajo y su satisfaccion

Toda actividad profesional requiere la utilizaciéon de energia humana, que se traduce
en la realizacion de un esfuerzo fisico y mental determinado, por lo que se podria definir la
carga de trabajo como el conjunto de exigencias mentales y fisicas a que se ve sometido un
trabajador para la realizacion de su tarea.

Exigencias que van en muchos casos mas alla del entorno laboral y que contintian
en el espacio del hogar, como por ejemplo, el trabajo docente o la actividad comercial. La
carga de trabajo como factor de riesgo se puede subdividir entre las demandas por esfuerzo
fisico y las demandas mentales o psicologicas del trabajo.

Como factores de riesgo, ambos aspectos pueden agravar o ayudar en la

recuperacion de enfermedades profesionales y enfermedades comunes no laborales.
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Negativamente producen fatiga y malestar inespecifico, aumentando el riesgo de
accidentes; controladas adecuadamente, aumentan la productividad y la satisfaccion con el
trabajo.

O’Donnell y Eggemeier (2000), consideraban la carga mental como una parte de la
capacidad que tiene un trabajador para en un momento concreto realizar una tarea, mientras
el esfuerzo para la realizaciéon de una tarea o varias por parte de una persona o grupo. En el
caso de los autores Wilson y Eggemeier (2002), conceptualizan el término tomando
conceptos de las dos definiciones anteriores, refiriéndose a una habilidad para dar respuesta

a las exigencias propias del procesamiento de la informacion de una tarea o sistema.

2.11 Funcion del empleado
Se define el término “funciéon del empleado” como el conjunto de comportamientos

que se espera de un trabajador, de forma que el proceso de definicion del rol de un
trabajador debe realizarse de tal manera que éste tenga claro cudl es el suyo.
Habitualmente no ocurre asi y a los trabajadores carecen de la informacion sobre el rol a
desempeiiar; es lo que se llama ambigiiedad de rol. Es frecuente que los trabajadores no
tengan claro como realizar sus tareas, cuando tienen que realizarlas y los criterios por los
que se va a juzgar su rendimiento. En algunos casos sencillamente es dificil darles una
descripcion inequivoca de su rol. Por ejemplo, cuando un puesto es relativamente nuevo.
En muchos otros casos, sin embargo, la ambigiliedad rol se debe simplemente a una
deficiente comunicacién entre los superiores y los subordinados o entre los miembros de

los grupos de trabajo.
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Otro problema que puede plantearse al comunicar a los trabajadores la informacién
sobre lo que deben hacer, es la sobrecarga de roles, en la que el nimero de exigencias
estipuladas estd por encima del tiempo que se le otorga para realizarlas o de los recursos
de los que dispone.

Una consecuencia de la erronea gestion de las funciones profesionales esta
relacionada con la existencia de demandas conflictivas o contrapuestas, o simplemente
ordenes que el trabajador no desea cumplir, es lo que llamamos conflicto de rol. La
presencia de roles conflictivos constituye un estresor importante, tendiendo efectos en la
productividad de la organizacion y en una disminucion de la satisfaccion laboral (Cuenca,

2002).

2.12 La satisfaccion en la promocion del empleado

La promocidn de la carrera profesional estd muy relacionada con el modelo de
Levinson (1986), de las etapas de desarrollo de la vida humana, segin este modelo, la

vida de las personas pasa por distintas etapas, separadas por unos periodos de
transicion. En cada etapa se emprende una nueva actividad vital y se produce un ajuste
psicoldgico, siendo importante adaptar las exigencias del trabajo a cada etapa. Las etapas
de desarrollo profesional varian en funcidn de los estudios aportados por diferentes autores.

Para Oncins de Frutos y Almodovar (1997), la etapa inicial de la carrera se suele
hacer coincidir con el tramo de edad comprendido entre los 20 y los 34 afios; la etapa
intermedia, entre los 35 y los 50; y la tltima etapa de la carrera comprende entre los 50 y

los 65 afios.
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El desarrollo de la carrera profesional esta relacionado con la exigencia del tiempo
de aprendizaje de un puesto o la cualificacion exigida respecto a la riqueza del contenido

del mismo, permitiendo que el trabajo sea mas satisfactorio y enriquecedor.

2.13 La organizacion del trabajo

La estructura de la organizacion esta relacionada con el conjunto de normas, valores
y procedimientos que regulan les relaciones dentro del grupo y permiten el desempefio de la
actividad por parte de los trabajadores. Incluye factores psicosociales como la supervision
de la direccion, la participacion de los trabajadores, la estructura organizativa, el apoyo
social, los procesos de comunicacién o la remuneracion por el rendimiento.

Payne (1976), aporta algunas pruebas de que el tamafio de la organizacién contribuye
indirectamente a incrementar el estrés. Segun los autores, en las grandes organizaciones se
observa una reduccion del volumen de comunicaciones, un aumento de la cantidad del
trabajo y de las especificaciones de tareas y una menor coordinacién. Estos efectos pueden
contribuir a reducir tanto la predictibilidad y comprensibilidad de lo que sucede en el
entorno de trabajo como el nivel de control sobre otros aspectos del trabajo, con el
consiguiente incremento del riesgo de estrés. Estos hallazgos relativos a la dimension de la
organizacion han llevado a suponer que, aparentemente, la formalizacion y la centralizacion
son los dos aspectos de la estructura organizativa que entrafian un mayor riesgo para los
trabajadores. La formalizacion se asocia a los procedimientos y normas escritas que regulan
la actividad de los trabajadores, y la centralizacion se asocia a la medida en que la
capacidad de toma de decisiones en la organizacion se atribuye exclusivamente a los

niveles superiores de la jerarquia.
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2.14 Satisfaccion respecto al salario

Las empresas y administraciones publicas de todo el mundo utilizan diversas formas
de retribucion del esfuerzo fisico y mental de los trabajadores, la remuneracioén implica un
pago monetario por el esfuerzo humano y resulta necesaria para la subsistencia personal y
familiar en la mayoria de las sociedades. El intercambio de trabajo por dinero constituye
una practica muy arraigada. El aspecto estresor de la remuneracidn se asocia muy
estrechamente a aquellos sistemas en los que se ofrecen incentivos a un esfuerzo humano
extraordinario o sostenido. Aunque, evidentemente, puede haber estrés en cualquier entorno
laboral en el que la remuneracion no se base en los incentivos, los niveles de esfuerzo fisico
y mental muy superiores a los normales y capaces de producir lesiones o un estrés mental
patoldgico se suelen producir principalmente en entornos caracterizados por determinadas
formas de remuneracion mediante incentivos. Las medidas del rendimiento deben ser justas
y coherentes para reducir el estrés entre los miembros de la plantilla. Existen a este respecto
diversos métodos de medicidn, desde las estimaciones subjetivas (conjeturas) hasta la
aplicacion de técnicas planificadas.

Para concluir con este capitulo, podemos dar a ver la cantidad de conceptos, teorias
e ideas relacionadas a las variables de investigacion, las cuales ayudan a conformar de

manera concreta y precisa, el desarrollo y el llevado a cabo de la misma.
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Parte 3. Marco Metodologico

Capitulo 3. Metodologia de la Investigacion

En esta parte se detallan los pasos realizados en esta investigacion basado en el
método cientifico asi también los criterios que de manera objetiva se tomaron en cuenta
para lograr los resultados esperados de la investigacion.

Seglin Franco (2011), citado en Azuero (2019), el marco metodologico es el
aglomerado de procedimientos, pasos, y acciones que se realizan dentro de una
investigacion que estan destinadas a describir y analizar desde la raiz la problematica

planteada a través de técnicas muy especificas.

3.1. Enfoque de la investigacion
La investigacion se realiza bajo un enfoque cuantitativo, puesto que la informacion

y los datos estudiados, se centraran en cuantificar los niveles de satisfaccion de los
empleados, dando respuesta a los objetivos de investigacion, lo cual sera presentado de
manera no estandarizada, en forma grafica de una distribucién de porcentajes. Por igual,
esta es una investigacion de campo, ya que se pretende obtener los datos a través de la
exploracion de un fendémeno poco estudiado dentro del contexto planteado inicialmente
(Nieto, 2018).
3.2.  Diseiio de la investigacion

Esta investigacion utiliza un disefio no experimental y transversal, definido por
Hernandez y otros (2014) como aquel donde los datos se recolectan en un momento tnico o
concreto, siendo su proposito describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en
un momento dado (p.208). También tiene un enfoque descriptivo, sefialado por Méndez

(1998), como aquel que busca la descripcion del contexto o el fendmeno objeto de estudio,
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stendo especificamente para esta investigacion conocer la satisfaccion laboral de los

empleados

3.3 Unidad de analisis
Para realizar esta investigacion, la unidad de analisis estd compuesta por los
colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, durante el periodo

marzo- julio 2022, Santo Domingo y Distrito Nacional en la Republica Dominicana.

3.4 Poblacion
La poblacion esta compuesta por 1095 empleados. Contando areas administrativas y

de producccion.

3.5 Muestra

Para esta investigacion se conto con una muestra de 302 colaboradores, tanto
hombres como mujeres, de entre 20 a 60 afios, que laboran como personal de linea en la
empresa de Kentucky Foods Group Ltd. Para esta investigacion la técnica a utilizar es el
censo, ya que esta técnica consiste en un recuento de datos estadisticos sobre toda una
poblacion especifica (Canal, 2006). Siendo los colaboradores de linea dentro de esta

investigacion la poblacion total de estudio.

3.6 Criterios de inclusion
Los criterios que fueron considerados para tomar en cuenta la poblacion fueron los

siguientes:
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e Que sean empleados activos de la empresa.
e Que sean empleados de linea

e Que quieran participar de la investigacion.

3.7 Fuentes primarias y secundarias
3.7.1 Fuentes primarias
Como fuente primaria para recolectar los datos, se utilizaron los colaboradores de

linea de Kentucky Foods Group.

3.7.2 Fuentes secundarias
Como fuente secundaria para recolectar toda la informacion cientifica de la
investigacion, se utilizaron tesis, libros, articulos, enciclopedias, revistas y otras fuentes que

fueron encontradas en internet.

3.8 Método de investigacion
El método utilizado fue el inductivo debido a que, una vez los resultados fueron
obtenidos, se procedid a realizar las inducciones pertinentes sobre la percepcion de la

satisfacci6n laboral de los colaboradores de linea de KFC.

3.9 Técnicas e instrumentos utilizados
El instrumento a utilizar es una escala de satisfaccion laboral, ya creada y validada
previamente para nuestro pais. Este es definido por Moncada etal. (2002), citados en

Rodriguez (2009), como un instrumento de medicion de la exposicion a factores de riesgos
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psicosociales que puede tener el colaborador de manera individual.La Escala General de
Satisfaccion (Overall Job Satisfaction) fue desarrollada por Warr, Cook y Wall en 1979. La
escala se caracteriza por operacionalizar la satisfaccion laboral mediante un conjunto de
factores intrinsecos y extrinsecos que reflejan la percepcidn del trabajador ante un empleo
remunerado, a través de una serie de respuestas afectivas sobre el contenido del propio
trabajo. Esta escala fue creada a partir de detectarse la necesidad de construir escalas cortas
y a la vez fiables y validas, que pudieran ser facilmente autocompletadas por todo tipo de
trabajadores con independencia de su formaciéon académica y/o profesional.

Los autores Wall, Cook y Warr, a partir de la literatura existente hasta el momento,
de un estudio piloto y de dos investigaciones con trabajadores de la industria manufacturera
de Reino Unido, conformaron la escala con los quince items finales.

La escala se sitlia en la linea de quienes establecen una dicotomia de factores y esta
disefiada para abordar tanto los aspectos intrinsecos como los extrinsecos de las
condiciones de trabajo. Esta formada por dos sub-escalas:

. Sub-escala de factores intrinsecos: aborda aspectos como el reconocimiento
obtenido por el trabajo, responsabilidad, promocidn, aspectos relativos al contenido de la
tarea, etc. Esta escala estd formada por siete items (nimeros 2, 4, 6, 8, 10, 12 y 14).

. Sub-escala de factores extrinsecos: indaga sobre la satisfaccion del trabajador con
aspectos relativos a la organizacion del trabajo como el horario, la remuneracion, las
condiciones fisicas del trabajo, etc. Esta escala la constituyen ocho items (numeros 1, 3, 5,
7,9,11, 13y 15).

Esta escala puede ser administrada por un entrevistador, pero una de sus ventajas es
la posibilidad de ser auto-cumplimentada, siendo aplicada colectivamente. Su brevedad, al

tener las alternativas de respuesta especificadas, la posibilidad de una sencilla asignacion de
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valores numéricos a cada alternativa de respuesta y su vocabulario sencillo, hacen de ella
una escala de aplicacidn no restringida a nadie en concreto (siempre que tenga un nivel
elemental de comprension lectora y vocabulario) y para la que no es preciso
administradores de la prueba especialmente cualificados.

La posibilidad de garantizar el anonimato a quienes se les administra la escala es un
importante elemento determinante de la validéz de las respuestas. Por ello, es recomendable
garantizar este hecho, especialmente en contextos laborales en que la ausencia de los
colaboradores se preverse como importante generadora de perturbaciones en las respuestas.

Las instrucciones que el encuestador debe dar a quienes completan la escala ha de

realizarse en un tono de neutralidad que no favorezca los sesgos en las respuestas.

A modo de orientacion se podria proponer la siguiente formulacion:

"Atendiendo a como usted se siente respecto a distintos aspectos en el ambito de su
trabajo, se presentan varias opciones (Muy satisfecho, satisfecho, insatisfecho...) entre las
que usted se posicionara, marcando con una X aquella casilla que mejor represente su
parecer”.

Quienes completen la escala, han de indicar, para cada uno de los quince items, su
grado de satisfaccion o insatisfaccion, respondiendo sobre una escala de siete puntos: Muy
msatisfecho, Insatisfecho, Moderadamente insatisfecho, Ni satisfecho ni insatisfecho,
Moderadamente satisfecho, Satisfecho, Muy satisfecho.

Esta escala permite la obtencion de tres puntuaciones:

*Satisfaccion general.

*Satisfaccion extrinseca.

«Satisfaccién mtrinseca.
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Es una escala aditiva, en la cual la puntuacién total se obtiene de la suma de las
respuestas del encuestado en cada uno de los quince items, asignando un valor de 1 a Muy
insatisfecho y correlativamente hasta asignar un valor de 7 a Muy Satisfecho. La
puntuaciédn total de la escala oscila entre 15 y 105, de manera que una mayor puntuacién
refleja una mayor satisfaccion general. Siempre que sea posible es recomendable el uso
separado de las sub-escalas de satisfaccion intrinseca y extrinseca. Su correccion es idéntica
a la de la escala general si bien, debido a su menor longitud, sus valores oscilan entre 7 y 49
(satisfaccion intrinseca) y, 8 y 56 (satisfaccion extrinseca).

Estas puntuaciones no suelen incorporar una gran precision en cuanto que su base
radica en juicios subjetivos y apreciaciones personales sobre un conjunto mas o menos
amplio de diferentes aspectos del entorno laboral y condicionado por las propias
caracteristicas de las personas. Por tanto, esta escala no permite establecer analisis objetivos
de lo perjudicial o no de las condiciones de trabajo. Sin embargo, la escala es un buen

instrumento para la determinacidn de las vivencias personales que los trabajadores.
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en la misma, extendiendo una carta de autorizacion, facilitada por la universidad. Esta fue
firmada y se empezaron los preparativos para llevar a cabo el estudio, como lo fue la
recoleccion de datos inicial, relacionados al personal participante de la empresa, su estado
actual y demas informaciones, en conjunto al proporcionamiento del instrumento a utilizar
por la investigacion.

2. Encuesta: En esta segunda fase, se utiliza la aplicacién de la escala de
satisfaccion laboral.

3. Analisis de Resultados: Luego de haber hecho la indagacion necesaria, y
una vez obtenidas todas las informaciones a través de las diferentes técnicas utilizadas, se
retnen todos los datos obtenidos para el andlisis grafico de los mismos, y ordenar, explorar,
y finalmente, presentar el analisis de los resultados obtenidos.

A modo de cierre, este capitulo incluyé todos los aspectos metodologicos que
hemos de tratar y usar para desarrollar esta investigacion, remarcando cada detalle
relevante para lo mismo, como lo es la poblaciéon y muestra, qué tipo de investigacidn se
pretende llevar, los pasos a cumplir, el uso de los instrumentos y programas disefiados para
llevarla a cabo, y de paso también realizar un apropiado andlisis una vez obtenidos los
resultados, las fuentes primarias y secundarias a usar.

Cada aspecto metodologico cumple con un objetivo en especifico, y son parte
fundamental y base para completar la investigacion de manera satisfactoria y apropiada,

para asi lograr los objetivos del estudio, planteados con anterioridad.
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https://es.wikipedia.org/wiki/Kentucky_Fried_Chicken%2523cite_note-pollofrito-1

rostro de Harland Sanders sigue ligado a la cadena de restaurantes como su imagen
corporativa

Durante los afios 1950, el Coronel Sanders comenzé a expandir su negocio de pollo
frito a través de la franquicia, a la que llamo6 Kentucky Fried Chicken. El primer restaurante
de KFC de este tipo se abri6 en 1952 en Salt Lake City (Utah) de manos de Pete Harman,
duefio de una hamburgueseria en esa ciudad. En esos afios Sanders aumentd la presencia de
su cadena en otros estados a través de demostraciones personales por las ciudades, donde se
present6 con un mostacho blanco, perilla y vestido con un traje completamente blanco. Esa
imagen fue posteriormente adoptada como logotipo de la compaiiia.

En 1956 Sanders trasladoé la sede del negocio a las afueras de Louisville, donde
podia conseguir ingredientes y freidoras con mas facilidad. Diez afios después de la
apertura del primer restaurante, KFC alcanzo las 600 franquicias en todo el pais y unos
beneficios anuales de 300.000 dolares brutos. Al no poder manejar todo el volumen de
negocio ni mantener el control sobre todos sus restaurantes, el Coronel Sanders vendio6
Kentucky Fried Chicken a un grupo inversor local por 2 millones de délares, mas un salario
vitalicio de 40.000 dolares al afio para hacer apariciones publicas como embajador de la
marca.

En los primeros afios de franquicia de KFC, muchos restaurantes adoptaron su
propia imagen. En la foto, el KFC de Marietta (Georgia).

Los nuevos propietarios, John Y. Brown Jr y Jack Massey, se hicieron con los
derechos de gestion nacional e internacional de la mayoria de las franquicias. Ademas, Pete
Harman también formd parte del grupo inversor. Durante la gestion de Massey y Brown,
KFC aument6 su presencia a todos los estados de Estados Unidos, Puerto Rico y algunos

paises extranjeros como México, Japon, Bahamas, Filipinas, Tailandia y Jamaica. Esto
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obligd a los duefios a ejercer un mayor control sobre los restaurantes franquiciados, que
adquirieron una imagen comun basada en los colores rojo y blanco, la imagen del Coronel
Sanders y las siglas KFC como marca comercial.

KFC fue una de las primeras cadenas estadounidenses de comida rapida en
expandirse internacionalmente, abriendo puntos de venta en Canada, el Reino Unido,
México y Jamaica a mediados de la década de 1960. A lo largo de las décadas de 1970 y
1980, experiment6 fortunas mixtas a nivel nacional, ya que paso por una serie de cambios
en la propiedad corporativa con poca o ninguna experiencia en el negocio de los
restaurantes. A principios de la década de 1970, KFC se vendi6 al distribuidor de licores
Heublein, que fue absorbido por el conglomerado de alimentos y tabaco R. J. Reynolds; esa
empresa vendio la cadena a PepsiCo. Sin embargo, la cadena continué expandiéndose en el
extranjero y en 1987 se convirti6 en la primera cadena de restaurantes occidentales en abrir
en China. Desde entonces, se ha expandido rapidamente en China, que ahora es el mercado
individual mas grande de la empresa. PepsiCo escindio6 su division de restaurantes como
Tricon Global Restaurants, que luego cambi6 su nombre a Yum! Marcas.

El producto original de KFC son trozos de pollo fritos a presiéon, sazonados con la
receta de Sanders de 11 hierbas y especias. Los componentes de la receta son un secreto
comercial. Las porciones mas grandes de pollo frito se sirven en un "cubo" de carton, que
se ha convertido en una caracteristica de la cadena desde que el franquiciado Pete Harman
lo introdujo por primera vez en 1957. Desde principios de la década de 1990, KFC ha
ampliado su menu para ofrecer otros productos de pollo como como sandwiches y wraps de
filete de pollo, asi como ensaladas y guarniciones como papas fritas y ensalada de col,

postres y refrescos; este Gltimo a menudo suministrado por PepsiCo. KFC es conocido por
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sus lemas ";Esta bueno para chuparse los dedos!"”, "Nadie hace pollo como KFC" y "Tan
bueno".
Historia de KFC Republica Dominicana

KFC llega a Reptblica Dominicana, en el afio 1997, nuestro primer restaurante se
inaugura el 1ro de junio, en la capital, Santo Domingo, D.N. Av. Churchill Esq. Roberto
Pastoriza.

Al cierre del afio 2021, contamos con 36 restaurantes ubicados en las diferentes
ciudades del pais, y el éxito de cada uno es gracias a verdaderos cocineros que empanan y
preparan nuestro delicioso pollo a mano.

Nuestros colaborares valoran el trabajo duro, son generosos y respetan el legado del
coronel, trabajando diariamente para mantener vivos estos valores en todo lo que hacemos.

Desde la famosa Receta Original de KFC hasta nuestros nuevos sabores y formatos
exclusivos, queremos hacer el pollo, mas apetecible del mundo, inspirado en el Coronel, de

la manera correcta.

Colaboradores en Formacion

Todos los colaboradores siguen un plan de formacién e integracion al llegar a la
empresa. Dentro del plan es critico el médulo de higiene y de seguridad alimentaria, que es
revisado regularmente.

Una alimentacidn controlada a base de cereales, minerales y vitaminas sin ningiin
tipo de antibioticos activadores del crecimiento. Los pollos se crian en granjas de gran
tamafio. Todas las granjas cumplen con las exigencias sanitarias de bioseguridad y son

controladas mediante las Auditorias de Bienestar Animal y Calidad de las Granjas (incluye

el ambiente de las naves, ventilaciones y temperatura, litera, alimentacion, entre otros.)
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En la tabla anterior se presenta los resultados obtenidos en cada una de las sub-
escalas estudiadas. Entre las sub-escalas con resultados mas satisfactorios se encuentran;
reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho (6.1), Tus compafieros de trabajo
(6.4) y la estabilidad en el empleo (6.2). Esto demuestra que la organizacion tiene
estrategias para reconocer el trabajo de los empleados, esto es visible con el mural que le
dedican al empleado del mes, y los beneficios econémicos y sociales que reciben los
empleados meritorios. De igual forma, se evidencia el buen trato y relacion que existe entre
los compaiieros de trabajo, pues reluce como un valor bien alto, que satisface mucho a los
empleados, esta relacion entre compafieros de trabajo, es vital para toda organizacion, pues
motiva mas al colaborador, y hace el trabajo menos dificil.

En el extremo contrario, como sub-escalas con mayores niveles de insatisfaccion y
por tanto con las puntuaciones mas bajas, se encuentran; tu salario (4.1) y tu horario de
trabajo (4.6). Evidentemente como la Republica Dominicana es un pais de bajos salarios,
este siempre sera un elemento insatisfactorio para toda organizacidn, hasta que las
empresas no equivalen el salario minimo con la canasta basica del pais, los empleados no
podran estar contentos con sus ingresos. De igual modo, al tener horario rotativo, con fines
de semana y turnos nocturnos, el horario de trabajo es un factor que insatisface a los

empleados, que incluso puede provocar renuncia o despidos.

Tabla S: Satisfaccion laboral extrinseca de la poblacion

Cantidad Puntaje Puntaje Puntuacion Puntuacion en
de sujetos Minimo Miiximo Directa base a 100
Satisfaccion
laboral extrinseca 302 8 56 38 68

Fuente: Encuesta de satistaccion laboral a colaboradores de linea de Kentucky Foods Group, afio2022
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Donde lograron mostrar mejores niveles de satisfaccion fue dentro de la dimensioén
de compafieros de trabajo, en donde ambos sexos presentaros resultados por encima de 6
puntos. Con un 6.6 para las damas y un 6.2 para los caballeros. Esto indica que la
fraternidad laboral es algo bien valorado a lo interno de la organizacion, y es un punto a
favor de la organizacidn para tener a los empleados contentos.

El salario no es un factor sorpresa, y sobre todo en un pais de bajos salarios. Para
esta investigacion, los hombres mostraron el mas bajo nivel de satisfaccion, con un 3.9.
Dentro de las 15 variables, esta es la mas baja de todas. Siendo un pais de bajos salarios,

estos valores seran la tendencia en investigaciones como esta.
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4.2.  Conclusiones

Cuando el trabajo no es estimulante, lejos de sentir satisfaccién laboral, los
empleados pueden desarrollar sentimientos de fracaso y frustracion. La actitud que tiene un
colaborador en el trabajo, con sus jefes y compaiieros, mas sus expectativas personales,
son factores que intervienen en la satisfaccion laboral.

Una persona con un alto grado de satisfaccion laboral muestra actitud positiva
hacia su trabajo. En el caso opuesto ocurre cuando no estd satisfecho: la actitud es
negativa.

El salario, como fuente de insatisfaccion en la muestra, ha sido largamente
estudiado. Muchas investigaciones desde hace décadas han encontrado que las
recompensas del trabajo como el salario estdn correlacionadas positivamente con la
satisfaccion laboral (Nord 1977 y Seashore y Taber 1975), sin embargo, no es posible
establecer una relacién positiva estrictamente monotonica entre las variables. En este
sentido, otros autores dudan de esta clara asociacion, por cuanto puede deberse a que los
individuos difieren en la forma en que perciben, valoran y tratan el dinero. A pesar de ello,
se ha encontrado que salarios pequefios e inapropiados, correlaciona negativamente con el
desempefio del trabajador respecto a su situacion antes de recibir la compensacidon (Gneezy
y Rustichini, 2010).

El nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores es inferior a los expresados por la
poblacion en general. La relacion con los compafieros de trabajo, y el reconocimiento
obtenido por el trabajo bien hecho son los factores que obtienen una mayor puntuacién, sin
que los resultados permitan concluir que existe un alto grado de satisfaccion, mas bien se
manifiesta un sentimiento de no estar satisfecho ni insatisfecho si proyectamos el valor

medio obtenido en la escala.
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El salario y el horario de labor en el empleo son los factores que generan mayor
insatisfaccidn en los trabajadores. Esta investigacion mostro unos resultados preocupantes
para la organizacion, debido que el nivel de satisfaccion presentados por los empleados fue
de 74, con un maximo de 105. Es un valor que puede mejorar, pero para ello la
organizacion debe realizar grandes esfuerzos para lograrlo. Si toma encuentra las
recomendaciones que realizamos en esa investigacion, se podra mejorar el nivel de
satisfaccion laboral.

Dentro del objetivo de Identificar el grado de satisfaccion laboral respecto a los
factores extrinsecos de los colaboradores de linea de la empresa Kentucky Foods Group
Ltd, Se puede concluir indicando que presentan un nivel medio alto, con una puntuaciéon
media de 38. Haciendo un andlisis en este resultado presenta una ligera tendencia hacia lo
alto, lo cual con pocos esfuerzos, se puede lograr que estos empleados mejores la
satisfaccion laboral extrinseca.

Respecto a la satisfaccion extrinseca, los trabajadores se sienten satisfechos con sus
compaiieros de trabajo, moderadamente satisfecho con el horario de trabajo e insatisfechos
con la precaria estabilidad en el empleo y el salario, reducido como consecuencia de la
Crisis.

El nivel de satisfaccion extrinseca, relativa a la organizacidn del trabajo es mas
elevado que el nivel de satisfaccion general y satisfaccion intrinseca, con unos parametros
similares a la poblacion de referencia. Los trabajadores estain moderadamente satisfechos

con el reconocimiento obtenido y las posibilidades de utilizar sus capacidades

Para el objetivo especifico sobre iidentificar el grado de satisfaccion laboral

respecto a los factores intrinsecos de los colaboradores de linea de la empresa Kentucky
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Foods Group Ltd. Se concluye que los empleados presentan un nivel bajo, con una
puntuacién media de 35. Para esta dimension se han medido condiciones como el
reconocimiento obtenido, la promocidn, la responsabilidad o el contenido del trabajo, las
posibilidades de utilizar tus capacidades, posibilidades de promocionar y la atencidén que se
presta a las sugerencias que haces. Se puede decir que estas satisfecho cuando obtienes
algln logro que has trabajado o que llevas mucho tiempo persiguiendo.

Ya para comparar la satisfaccion laboral seglin género en los colaboradores de linea
de la empresa Kentucky Foods Group Ltd, los resultados demuestran que las mujeres estan
mas satisfechas que los hombres. Mostrando mejores resultados de puntajes directo en los
hombres de 29 y en las mujeres de 49. Este resultado va acorde con el estudio publicado en
el Journal of Happiness Studies, se detalla que a pesar de que, en la mayoria de los paises
del mundo, lo hombres suelen ganar mas y tener los mejores puestos de trabajo, ellas estan
mas satisfechas con su estilo de vida. Resulta interesante para futuras investigaciones el
profundizar el porqué las diferencias tan marcadas entre hombre y mujer, sin ambos estan
bajo las mismas situaciones laborales, y sociales, tanto a lo interno como externo del
trabajo. Este resultado ayuda a identificar que la desigualdad por género se esta eliminando,
pues si las mujeres se sienten satisfechas en sus trabajos, esto abre mas oportunidades de

crecimiento.
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