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RESUMEN

Esta investigacion determina el nivel de satisfaccién laboral y su relacion con la variable
edad, en los servidores que trabajan en la Direccién de Comercializacion de la Empresa

Eléctrica Regional Centro Sur C.A.

La recoleccion de la informacién se realiza mediante el método cuantitativo con la aplicacién

de encuestas individuales, y el tipo de investigacion es descriptiva y correlacional.

Se realiza el diagnostico de la cultura organizacional mediante el modelo OCAI, el cual esta

basado en el modelo tedrico de Valores en Competencia (Cameron & Quinn, 2011).

Para el analisis de la satisfaccion laboral se seleccioné el cuestionario de Chiang, Salazar,
Huerta y Nufiez (2008), y los resultados indican que no existe una correlacién
estadisticamente significativa entre la satisfaccion laboral y la variable edad, ya que en los

tres niveles de edad analizados tienen buenos niveles de satisfaccion laboral.

Se determina una nueva herramienta de mediciobn de la satisfaccion laboral para ser
utilizada en la CENTROSUR, y finalmente se plantea un plan de reforzamiento, para

mejorar los aspectos que presentan los niveles mas bajos de satisfaccion laboral.

PALABRAS CLAVE: Satisfaccion laboral, cultura organizacional, comportamiento

organizacional, clima laboral, analisis factorial, plan reforzamiento



ABSTRACT Y KEYWORDS

This research determines the level of job satisfaction and its relationship to the age variable
in employees working in the Marketing Department at Empresa Eléctrica Regional Centro
Sur C.A. Data collection was done by the quantitative method with the application of
individual surveys. This is a descriptive and correlational research. The diagnosis of
organizational culture is carried out by the OCAI (Organizational Culture Assessment
Instrument) model, which is based on the Securities Competition (Cameron & Quinn,
2011) theoretical model. The Chiang, Salazar, Huerta and Nuiiez (2008) questionnaire was
selected to analyze job satisfaction. The results indicated that there is no statistically
significant correlation between job satisfaction and age variable, as in the three age levels
analyzed there are good levels of job satisfaction. A new tool for measuring job satisfaction
in CENTROSUR is determined. Finally, a reinforcement plan to improve the lowest levels
of job satisfaction is proposed.

KEYWORDS: Job Satisfaction, Organizational Culture, Organizational Behavior, Work

Environment, Factor Analysis, Reinforcement Plan
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INTRODUCCION

Desde el afio 2007, se han producido profundos cambios en las politicas gubernamentales,
con la aprobacion de la nueva Constitucién de la Republica del Ecuador en el afio 2008,
Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017, creacion del Ministerio de Electricidad y Energia
Renovable en el afio 2007, aprobacion de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia
Eléctrica en enero de 2015. Todos estos instrumentos conducen a un cambio en el modelo
de gestion en el sector eléctrico, con lo que la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A. -
CENTROSUR, pasaria a ser una empresa publica, ya que su razon de ser es distribuir y
comercializar la energia eléctrica que es considerado como un servicio publico y que forma
parte de los sectores estratégicos, de acuerdo a lo definido en la Constitucion de la
Republica.

Uno de los objetivos de la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica es
“Asegurar la gobernabilidad del sector mediante una estructura institucional adecuada, una
definicion clara de funciones y un sistema de rendicion de cuentas”. En base a este
objetivo, y segun la disposicion transitoria décimo segunda de esta ley, las empresas de
distribucién, caso de la CENTROSUR, se disolveran sin liquidacion y se transformaran en

empresas publicas.

La CENTROSUR debera alinearse hacia las nuevas directrices del Sector Eléctrico, lo cual
incidird en su estructura accionaria y organizacional, sus procesos internos y su cultura
organizacional. En esta transicion los servidores publicos miran con incertidumbre su

presente y futuro, lo que podria estar afectando la satisfaccion laboral.

Siendo un objetivo estratégico del Ministerio de Electricidad y Energia Renovable y de la
CENTROSUR “Incrementar el Desarrollo del Talento Humano”, la investigacién permitira a
los Directivos de la Empresa tener un conocimiento del grado de satisfaccion laboral y su
relacion con la variable edad, asi como los factores de mayor incidencia que afectan la
satisfaccion laboral, con la finalidad de tomar acciones para alcanzar la eficacia de los

recursos humanos y de la organizacion.

Es importante indicar que siendo el conocimiento de la satisfaccion laboral de suma
importancia en el sector publico, no existen estudios a nivel nacional ni local sobre estos
temas. Sin embargo, a nivel internacional existen varios estudios, que seran la base de

apoyo de la presente investigacion.

La recoleccion de la informacion se realiza mediante el método cuantitativo con la aplicacion
de encuestas individuales, y el tipo de investigacion es descriptiva y correlacional. Se utiliza

el cuestionario OCAI (Cameron & Quinn, 2011) para realizar el diagnéstico de la cultura



organizacional y el cuestionario de Chiang, Salazar, Huerta y Nufiez (2008), para el analisis

de la satisfaccion laboral.

Con la informaciéon obtenida, se determina una nueva herramienta de mediciéon de la
satisfaccion laboral para ser utilizada en la CENTROSUR, y se plantea un plan de
reforzamiento, para mejorar los aspectos que presentan los niveles mas bajos de

satisfaccion laboral.



CAPITULO |

CULTURA ORGANIZACIONAL

1.1 Introduccion

Con la finalidad de analizar la cultura organizacional de la Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C.A. - CENTROSUR, es necesario establecer la base tetrica de la cultura
organizacional que sustente posteriormente la metodologia utilizada para realizar el

diagnéstico de la cultura organizacional.

A continuacion se desarrollara la conceptualizacion de la cultura organizacional, y se
explicara el modelo e instrumento utilizado para diagnosticar la cultura organizacional de la
empresa objeto de estudio, basada en el Modelo de Valores en Competencia desarrollado

por los autores (Cameron & Quinn, 2011).

Finalmente se describe los aspectos mas importantes de la CENTROSUR y de su cultura

organizacional.

1.2 Base tedrica

La cultura organizacional es definida por varios autores, citando entre algunos las

siguientes:

Es un conjunto de comportamientos que comparten los miembros de una organizacion,
como valores, creencias, mitos, principios, normas, lenguaje, costumbres, rituales,

tradiciones, etc. (Hernandez, Gallarzo, & Espinoza, 2011).

“Es el sistema de creencias y valores compartidos que moldean y orientan la conducta de

los miembros de una organizacion” (Schermerhorn J. , 2010).

De acuerdo a Chiavenato (2011), “Cultura organizacional significa una forma de vida, un
sistema de creencias, expectativas y valores, una forma de interaccion y relaciones,

representativos todos de determinada organizacion.

Robbins y Judge (2013), define cultura organizacional como un “sistema de significado

compartido por los miembros, el cual distingue a una organizacion de las demas”.



Segun Sanchez (2008), en su analisis indica el concepto mediante dos corrientes. La
primera considera la cultura como una variable organizativa, independiente o dependiente,
externa o interna; es decir, entiende la cultura como algo que la organizacion tiene. La
segunda es aquella que entiende cultura como una metafora para definir la organizacion.
La visién se centra en que las organizaciones deben ser entendidas como culturas. Dejan
atras la concepcidbn de que cultura es algo que “una organizacion tiene” (variable

organizativa mas) a favor de que cultura es algo que “una organizacién es”.

Conocer la cultura es indispensable para conocer el comportamiento organizacional.
(Chiavenato, 2009)

La cultura organizacional tiene que ver con la manera en que los empleados perciben las
caracteristicas de la cultura de una organizacion, no si les gusta. Es decir, es un término
descriptivo. Esto es importante debido a que diferencia este concepto del de satisfaccion en

el trabajo (Robbins & Judge, Comportamiento Organizacional, 2013).

Segun, Robbins y Judge (2013), al hablar de cultura organizacional se debe tener claro los
conceptos de cultura dominante y subculturas. Cultura dominante expresa los valores
fundamentales que comparte la mayoria de los miembros de la organizacion, mientras que
las subculturas son mini culturas dentro de una organizacion, por lo general definidas por los
disefios departamentales y la separacion geogréfica. Las organizaciones mas grandes

tienen una cultura dominante y numerosos conjuntos de subculturas.

De acuerdo a Robbins y Judge (2013) y Newstrom (2011), las culturas tienen fuerza diversa,
siendo fuertes o débiles, lo que depende sobre todo de su grado de efecto sobre la
conducta del empleado y la amplitud con que se comparten las creencias y valores. Por lo
tanto, cultura fuerte es aquella en que los valores principales o dominantes se comparten

con intensidad y en forma extensa en la organizacion.

Segun Robbins y Judge (2013), son tres las fuerzas que juegan una parte de particular
importancia en el sostenimiento de una cultura: las practicas de seleccion, las acciones de
la alta direccion y los métodos de socializacion (adaptacion a la cultura). La cultura original
se deriva de la filosofia del fundador. Este, a su vez, tiene mucha influencia en los criterios

gue se usan para contratar. En la figura 1 se ilustra lo manifestado.

Robbins y Judge (2013), indica que la cultura organizacional estd representada como una
variable de intervencion. Los empleados se forman una percepcion general subjetiva de la
organizacion, la cual se convierte en la cultura o personalidad de la organizacion. Estas
percepciones favorables o desfavorables afectan el desempefio y satisfaccién de los

empleados, con un efecto mayor en las culturas fuertes.



Figura 1: Como se forman las culturas organizacionales

Alta
oo do / direccién \
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1.2.1 Niveles de la cultura organizacional

La cultura organizacional no es algo palpable, no se percibe u observa en si misma, sino por

medio de sus efectos y consecuencias.

La cultura organizacional puede representarse como un iceberg. En la parte superior (sobre
el agua) estan los componentes visibles y publicamente observables, orientados hacia los
aspectos organizacionales y de tareas cotidianas. En la parte inferior (sumergida) estan los
componentes invisibles y ocultos, afectivos y emocionales, orientados a aspectos sociales y

psicolégicos. (Chiavenato, 2011).

Figura 2: El iceberg de la cultura organizacional
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La cultura organizacional presenta varios estratos con diferentes niveles de profundidad y
arraigo. Para conocer la cultura de una organizacion es necesario conocerla en cuatro
estratos: artefactos, patrones de comportamiento, valores y creencias, y prejuicios basicos.
El primer estrato es el méas facil de cambiar pues estd constituido por aspectos fisicos y
concretos, a medida que se profundiza en los otros estratos la dificultad para cambiar se
hace cada vez mayor. En el estrato mas profundo el cambio cultural es mas dificil,
problematico y tardado, el cual tiene que ver con las creencias, percepciones, sentimientos,

etc., de cada individuo que conforman una organizacion.

Figura 3: Los distintos estratos de la cultura organizacional
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Fuente: (Chiavenato, 2011)

1.2.2 Caracteristicas de la cultura organizacional
Segun Franklin y Krieger (2011), la cultura organizacional esta conformada por:

Clima organizacional
Valores organizacionales
Presunciones béasicas
Normas

Las interacciones

Los simbolos

Subculturas dentro de la organizacion

A N N N N NN

El entorno fisico



v" Cultura Material

Una descripcion de los factores indicados, permiten disponer de un diagnostico y conocer la

cultura organizacional.

1.2.3 La cultura organizacional y el modelo de valo  res en competencia

Sobre la base tedrica expuesta anteriormente, para evaluar la cultura organizacional existen
varios instrumentos. Para diagnosticar la cultura organizacional de la CENTROSUR., se
utilizara el instrumento generado por Cameron y Quinn (2011), usando los principios del
Modelo de Valores en Competencia (Competing Values Framework) desarrollado por los

mismos autores.

Este modelo se utiliza para diagnosticar la cultura de las organizaciones, a través de cuatro
tipos de cultura dominantes: Clan, Adhocracia, Mercado y Jerarquizada. Se utiliza también

para identificar la existencia de subculturas en las organizaciones.

El modelo de valores en competencia fue desarrollado a partir de investigaciones llevadas a
cabo para determinar los indicadores mas importantes de la efectividad organizacional.
Inicialmente existia una lista de 39 indicadores que representaban una coleccion exhaustiva
de todas las posibles mediciones de la efectividad organizacional, y luego de estudios
estadisticos se encontraron dos dimensiones, que organizan la totalidad de los indicadores

dentro de cuatro grupos principales.

La primera dimension diferencia los criterios de efectividad que enfatizan la flexibilidad, la

discrecién y el dinamismo, de los criterios de estabilidad, orden y control.

Las caracteristicas de estabilidad y control, significan que los miembros de la organizacion
estan inmersos en un ambiente laboral controlado y/o rigido, que no siempre da lugar a
desvios frente a lo establecido o comUnmente aceptado en ella, ya que los integrantes de la
organizacion prefieren esta forma de trabajo y necesitan de ella. La flexibilidad y discrecion,
se da en organizaciones en las cuales sus miembros son capaces de variar su
comportamiento en algin grado, de acuerdo a las circunstancias que se puedan originar en
algun instante en el entorno, y es la organizacion misma la cual promueve este tipo de
comportamiento. (Sepulveda, 2004).

La segunda dimensién diferencia los criterios de efectividad que enfatizan la orientacién
interna y la integracion de los criterios que enfatizan la orientacion externa, la diferenciacion

y la rivalidad.

La orientacion interna e integracién se refiere al tipo de organizacion que tiende a mirar
hacia el interior de ella en su accionar diario y por ende su cultura no se afecta facilmente

por cambios en el entorno, y si lo hace su efecto es minimo o temporal. Al contrario, la
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orientacién externa y diferenciacién, corresponde a aquellas organizaciones que en el diario
guehacer centran su atencion en factores externos que inciden poderosamente en la
modificacion y adaptacion de su cultura. (Sepulveda, 2004).

Figura 4: Modelo de valores en competencia
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Fuente: (Cameron & Quinn, 2011)

Juntas, estas dos dimensiones forman cuatro cuadrantes, cada uno de los cuales

representa un conjunto de los indicadores de efectividad organizacional.

124 Los cuatro grandes tipos de cultura

De acuerdo a Cameron y Quinn (2011), a continuacion se describe las caracteristicas de
cada tipo de cultura propuesta en el modelo.

1.2.4.1 Lacultura clan

Se le ha llamado clan debido al tipo de organizacion familiar que caracteriza a esta cultura.
La organizacion es un lugar muy amistoso para trabajar y donde las personas comparten
mucho entre si. Los lideres se consideran mentores con profunda llegada al interior de la
institucion. La organizacion es unida por la lealtad o la tradicion. En general el compromiso
de sus miembros es alto. La organizacion da énfasis al beneficio a largo plazo en el

desarrollo del recurso humano y concede gran importancia a la cohesion y moral. El éxito
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institucional se define en términos de satisfaccion al cliente y consideracion de las personas.

La organizacion premia el trabajo en equipo, participacion y el consenso.

El gerente se convierte en referente inexcusable del comportamiento de la empresa,
asumiendo el papel de tutor. El estilo de direccion que se desarrolla basa su estrategia en el
consenso y participacion, en una apuesta decidida por el trabajo en equipo, algo que
dificilmente podria conseguirse sin contar con buenas dosis de compromiso, lealtad y
confianza entre sus integrantes. Estas cuestiones unidas a una confianza sin limites que les
hace corresponsables de la responsabilidad encomendada, junto a una mentalidad abierta,
plural y participativa, se convierte en piedra de toque de esta forma de entender la cultura
familiar (Parra, 2014).

1.2.4.2 La cultura adhocratica

Llamada también cultura empresarial, representa el tipo de organizaciones que son
altamente sensibles a los cambios acelerados y las turbulencias que caracterizan al mundo

organizacional del siglo XXI.

Los miembros ven a la organizacién como un lugar dinamico para trabajar, de espiritu
emprendedor y ambiente creativo. Las personas y los lideres son considerados innovadores
y tomadores de riesgo. Lo que sostiene a la organizacion en el tiempo es la experimentacion
de nuevos productos o servicios, la innovacion. El éxito institucional significa tener utilidades
importantes por la venta de nuevos productos o servicios, siendo los lideres de mercado en

su area. La organizacion estimula la iniciativa individual y libertad de intelecto.

El estilo de direccion queda caracterizado por la permanente convivencia del riesgo en la
toma de decisiones, la creatividad, innovacion y un amplio margen de maniobra en sus
acciones. En esta linea de actuacion, los valores compartidos con el resto de los miembros
son el compromiso con la innovacion y el cambio continuo desde una dimensién proyectiva.

Estratégicamente el dinamismo y la aceptacion del cambio como mecanismo de
supervivencia confieren sefias de identidad a la forma en que actda la organizacion.

La experimentacion y el ir un paso por delante, abriendo nuevas tendencias, sin perder de
vista las experiencias previas convierten las posibles amenazas en nuevas oportunidades
de desarrollo. En definitiva, no puede entenderse el éxito sin la investigacion de nuevos
productos y servicios diferenciados que les conviertan en lideres de referencia en el
contexto en que desarrollan su actividad (Parra, 2014).



1.2.4.3 La cultura jerarquizada

La organizacién es un lugar estructurado y formalizado para trabajar. Los procedimientos

gobiernan y dicen a las personas que hacer en el diario quehacer.

El interés de los lideres de la organizacion es ser buenos coordinadores y organizadores,
manteniendo una organizacion cohesionada, donde las reglas y las politicas juegan un
papel preponderante. La preocupacion fundamental de la direccion esté en la estabilidad y
en el funcionamiento eficaz de la organizacion con altos niveles de control. El éxito se define
en términos de entrega fidedigna, planificacion adecuada y costo bajo. La administracion de
los recursos humanos se basa en entregar un puesto de trabajo seguro y previsible, en el
cual las recompensas al personal estdn dadas principalmente por los ascensos y los

aumentos en las remuneraciones (Parra, 2014).

1.2.4.4 La cultura de mercado

El término se aplica a una organizacion que funciona como un mercado. Orientada hacia el
entorno en lugar de a sus asuntos internos; a diferencia de la cultura jerarquizada, en donde
el orden interno esta garantizado por las normas y las decisiones centralizadas, la cultura de
mercado opera principalmente a través del manejo de las transacciones con otros mercados

(como grupos de interés) para generar ventajas competitivas.

Es por ello que los valores compartidos con sus miembros se basan en la agresividad, el
espiritu ganador y, en Ultima instancia, la materializacion en objetivos concretos. El éxito se
basa mas que en la consolidacion del nicho de mercado, en alcanzar la maxima cuota de

mercado posible 0, si se quiere, en una posicion de liderazgo hegemonico a todas luces.

Es una organizacion orientada a los resultados, cuya mayor preocupacion es realizar el
trabajo bien hecho. Las personas son competitivas y orientadas a los resultados u objetivos.
Los lideres son directivos exigentes y competidores a su vez. El sostenimiento de la
organizacion estd en el énfasis en ganar, siendo la reputacion y éxito de la organizacion
preocupaciones cotidianas. El éxito se define en términos de participacion de mercado y
posicionamiento. En este tipo de organizacion, sus miembros estdn en un ambiente en el
cual prima el control del trabajo realizado y ademés sus miembros prefieren la estabilidad de
la organizacion (Parra, 2014).

10



1.2.5 Instrumento propuesto para diagnosticar la cu ltura organizacional:
Organizational Culture Assesment Instrument (OCAI)

El modelo OCAI es uno de los instrumentos mas utilizados para diagnosticar la cultura
organizacional, y esta basado en el modelo teérico de Valores en Competencia (Cameron &
Quinn, 2011).

Este instrumento consta de un cuestionario que requiere respuestas individuales a seis
items, con cuatro alternativas de respuesta cada uno, catalogadas con las letras A, B, C y

D. Los seis items se refieren a factores o rasgos organizativos, los cuales son (Parra, 2014):

1. Las caracteristicas dominantes de la organizacion; re refiere a como es la
organizacion en su conjunto.

2. El liderazgo Organizacional; se refiere al estilo de liderazgo que caracteriza a la
organizacion.

3. Estilo Gerencial, indica cuales son los principios basicos que orientan la gestion de
los empleados.

4, Unién de la Organizacion; se refiere a cuél es el mecanismo de la organizacion que
le ayuda a permanecer unida
Enfasis estratégico; que orientan la estrategia de la organizacion
Criterio de Exito; hace referencia a como se define el triunfo en la organizacion y

gue se recompensa y elogia.

Las alternativas de respuesta de cada item, esté relacionada a uno de los cuatro tipos de
cultura dominante descritas anteriormente. Para asignar las puntuaciones a cada alternativa
de respuesta se dividen 100 puntos entre ellas, otorgandole el mayor puntaje a aquella
alternativa que es mas similar a la organizacion o la unidad departamental que es objeto de

analisis.

Las opciones de respuesta A, B, C y D, tratan de diagnosticar el grado de orientacion de la
organizacion a la cultura de Clan, Adhocracia, Mercado y Jerarquizada, respectivamente;

todos ellos varian entre 0 y 100 en funcién de la media de las respuestas.

Para calcular los resultados, se suman todas las puntuaciones de una opcién de respuesta,
y se dividen entre 6 para obtener los promedios por cada letra. Los resultados, pueden
graficarse en un eje de coordenadas que permitird observar las caracteristicas y la

orientacion de la cultura organizacional.

1.2.6 Confiabilidad y validez del instrumento

El instrumento ha sido utilizado por varios investigadores en diferentes tipos de

organizaciones (Cameron & Quinn, 2011).
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Quinn y Spreitzer, en el afio 1991, realizaron un estudio de confiabilidad del instrumento
OCAI, dirigido a 796 ejecutivos de 86 organizaciones de servicio publico, concluyendo que
las preguntas del instrumento permiten diagnosticar la cultura organizacional. De igual
manera, Yeung, Brockbank, and Ulrich, en el afio 1991, en un estudio dirigido a 10300
ejecutivos en 1064 empresas, evidenciaron la confiabilidad del instrumento. Muchas de

estas empresas analizadas estaban incluidas en el listado de las empresas Fortune 500.

Cameron y Freeman, en 1991, realizaron una investigacion a 3406 individuos en 334
instituciones de educacion superior, concluyendo que el instrumento realmente diagnostica
los cuatro tipos de cultura organizacional, que ninguna organizacion estaba caracterizada
totalmente por una sola cultura, pero se evidencid que existian culturas dominantes en la

mayoria de las instituciones.

Con el objetivo de comprobar la vialidad del instrumento OCAI, previo a la aplicacién del
instrumento a la muestra en andlisis, se realiz6 una prueba piloto a 10 personas

pertenecientes a la empresa objeto de estudio, obteniéndose los siguientes resultados:

« Eltiempo promedio para completar el instrumento fue de 15 minutos.
e« Los enunciados correspondientes a cada pregunta fueron entendidos por los
encuestados sin dificultad.

* No hubo dificultad de los encuestados para asignar la puntuacion a cada pregunta.

En base a lo expuesto, para la presente investigacion se utiliza el instrumento OCAI para

realizar el diagnéstico de la cultura organizacional de la empresa objeto de estudio.

En sintesis, la cultura organizacional es un sistema de varios factores que son compartidos
por los miembros de una organizacion, la cultura no es algo palpable y esta relacionada por
la percepcion de sus miembros, por lo tanto es de tipo descriptivo. Toda organizacion tiene
una cultura dominante y subculturas. Las culturas son fuertes o débiles dependiendo de su
efecto sobre la conducta del empleado y la amplitud con que se comparten las creencias y

valores.

La cultura organizacional es iniciada por la filosofia de sus fundadores, quienes tienen su
vision a la que desean llevar una organizacion. El sostenimiento de una cultura en el tiempo
esta en funcién de los lineamientos para seleccion de personal, las acciones de sus
directivos y los métodos de socializacion o adaptacion. La cultura de una organizacion es
relativamente estable, se desarrolla a lo largo de muchos afios y echa raices profundas en

los valores con que los empleados estan muy comprometidos.

La cultura organizacional estd compuesta por: componentes visibles como estructura
organizacional, objetivos, estrategias, tecnologia, entre otros; y por componentes invisibles
como percepciones Yy actitudes de las personas, relaciones afectivas, patrones de

interacciones, entre otros.
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Para conocer la cultura organizacional es necesario conocerla en los estratos de artefactos,
patrones de comportamiento, valores y creencias, y prejuicios basicos.

Es importante describir la cultura organizacional de una organizacion mediante un

diagnéstico en varios factores, para conocerla y socializarla.

1.3 Descripcion de la institucion

A continuacién se describe los aspectos mas relevantes de la Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C.A., tomando como referencia el Plan Estratégico Institucional e informacién
interna de la empresa.

1.3.1 Descripcion histérica

La CENTROSUR, parte importante del sector de distribucion y comercializacion de energia
eléctrica del Ecuador, tiene una historia de mas de medio siglo. En septiembre de 1950
inici6 su vida juridica como “Empresa Eléctrica Miraflores S. A", siendo sus primeros

accionistas el Municipio de Cuenca y la Corporacién de Fomento.

Desde entonces la Empresa fue creciendo a través de adquisiciones de equipos, asi como
de la construccién de centrales y redes, en el afio 1951 se realizé la compra de los equipos

de la Central Chiquintad o Planta de Luz Miraflores.

En enero de 1961, el Centro de Reconversion Econdémica de Azuay, Cafiar y Morona
Santiago (CREA) se sumé a los accionistas de la Empresa Eléctrica Miraflores y en
septiembre de 1963, ingresé el INECEL como nuevo accionista, procediéndose a sustituir la
denominacién de Empresa Eléctrica Miraflores S.A. por Empresa Eléctrica Cuenca S.A. y a

reformar los estatutos, destacando el &mbito regional de servicio de la Empresa.

A partir de esa fecha, se hicieron importantes innovaciones, como la adquisicion de los tres
primeros grupos Diesel NIGATA / TOSHIBA de la Central de Monay, la construccion de las
Subestaciones # 3, ubicada en Monay y # 4, en el sector de Visorrey, la construccion de la
Presa de El Labrado y de la Central de Saucay |, de 8.000 KW.

Posteriormente, en el afio 1979, se cambio la denominacién a “Empresa Eléctrica Regional
Centro Sur C.A.” y se establecié un area de servicio que cubre la mayoria de la superficie de
las provincias del Azuay y Cafar. Ese afio paso el INECEL a ser el accionista mayoritario.

En esa época se comenzé a impulsar la integracién eléctrica regional y nacional,

habiéndose cumplido desde entonces un importante plan de electrificacién rural. A partir
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1987 el INECEL entrega a la Empresa la administracion del sistema eléctrico de Morona
Santiago.

Durante esa primera etapa de su vida institucional, la Empresa tuvo bajo su responsabilidad
las actividades de Generacién y Distribucion y se desenvolvié acatando las disposiciones de
la Ley Basica de Electrificacién. En el afio 1996, entra en vigencia el nuevo marco juridico
del sector, al ser aprobada la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, que entre otras cosas
dispone la segmentacion de las Empresas del sector en Generaciéon, Transmision y

Distribucion — Comercializacion.

En el afio 1999, grandes cambios se produjeron en la organizacion y el objeto social de la
CENTROSUR. Segun mandato legal, la Empresa debia escindirse en dos compafiias, la
formalizacion se produjo en el mes de agosto, naciendo la Empresa Electro Generadora del
Austro S.A., mientras que la CENTROSUR cambié su objeto social a la Distribucién y

Comercializacion de energia eléctrica.

En los afios posteriores la gestion se caracterizé por el apego a las normas modernas de la
administracion empresarial y la implantacion de herramientas de gestion que permitan

optimizar los resultados empresariales.

Con el afan de aprovechar su infraestructura comercial y tecnoldgica a favor de disminuir la
brecha digital que perjudica el desarrollo de la Regidn y el Pais, en el 2008 la CENTROSUR
incorporé al objeto social de la compafiia la prestacion de servicios de transmision de datos,
Internet y otros de valor agregado, contando para ello con los correspondientes permisos de
la Secretaria Nacional de Telecomunicaciones.

Con la aprobacion de la nueva Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica, la
CENTROSUR debera alinearse hacia las nuevas directrices del Sector Eléctrico, lo cual
incidira en su estructura accionaria y organizacional, sus procesos internos y su cultura
organizacional. Dichos elementos estan considerados dentro de los objetivos estratégicos

institucionales y estrategias del Plan Estratégico.

1.3.2 Misién

Suministrar el servicio de electricidad para satisfacer las necesidades de la sociedad,
cumpliendo estandares de calidad, con responsabilidad social, ambiental y econdmica,

sobre la base del crecimiento del talento humano e innovacion tecnoldgica.
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1.3.3 Visién

Ser un referente a nivel de Latino América por su eficiencia, responsabilidad social y

ambiental e innovacion tecnoldgica, que contribuya al desarrollo del pais.

134 Objetivos

Los Objetivos Estratégicos Institucionales describen los resultados que la institucion desea
alcanzar en un tiempo determinado, hacia donde deben dirigirse los esfuerzos y recursos.
Los objetivos estratégicos institucionales (OEIl), deben responder al Plan Nacional para el
Buen Vivir, a las Agendas y Politicas Sectoriales, en base al rol, competencias o funciones

que les fueron asignadas a la institucion.

Utilizando la herramienta conocida como Mapa Estratégico, se identifican y agrupan los OEl,

bajo las siguientes perspectivas:

e Aprendizaje
e Operaciones
* Financiera

* Ciudadania.

La perspectiva de Aprendizaje incluye los objetivos estratégicos relacionados con los
“activos intangibles” de la organizacion: Capital Organizacional, Capital de Informacion y
Capital Humano.

La perspectiva de Operaciones incluye todos los procesos internos relacionados con la

operacion, la administracién de clientes, innovacion y temas regulatorios.

La perspectiva Financiera, bajo el enfoque de este proceso de planificacion, incluye los
objetivos estratégicos relacionados con la gestién eficiente de los recursos financieros de la

empresa.

La perspectiva de Ciudadania incluye aquellos objetivos que se traducen en beneficio de
clientes y ciudadanos, relacionados con el producto, el servicio, la comunicaciéon y la
responsabilidad socio-ambiental empresarial.

Sobre esta base, se definen en total 10 Objetivos Estratégicos:

Incrementar la cobertura y prestacion del servicio eléctrico
Incrementar la calidad del servicio de la distribucion

Incrementar el nivel de comunicacion e informacion a los clientes

P wnN PR

Incrementar el uso eficiente y ahorro de energia eléctrica
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5. Incrementar acciones de mejora sobre Responsabilidad Socio-Ambiental
Empresarial

Incrementar el uso eficiente del presupuesto

Incrementar la eficiencia operacional

Incrementar la confiabilidad del sistema

© ® N o

Incrementar el desarrollo del Talento Humano
10. Incrementar la automatizacion de procesos a través de soluciones tecnoldgicas

estandarizadas.

135 Valores
Los valores son los siguientes:
Integridad.

Nuestras acciones y decisiones estdn enmarcadas en la legalidad, la transparencia, la
honestidad y la conducta moral, siempre fieles a nuestros compromisos, coherentes entre lo
gue decimos y hacemos.

Respeto.

Brindamos un trato amable, cordial y construimos relaciones sélidas con nuestros grupos de
interés, basados en la transparencia y la verdad.

Compromiso.

Cumplimos con nuestras responsabilidades para alcanzar las metas corporativas, en el
marco de las politicas institucionales.

Responsabilidad.

Nos comprometemos con la empresa y con el bienestar y el desarrollo de la sociedad

ecuatoriana, respetamos la naturaleza y contribuimos asi a la construccién del buen vivir.

1.3.6 Estructura organizacional

La empresa tiene una estructura organizacional funcional, liderada por una Presidencia
Ejecutiva, que reporta a un Directorio representado en su mayoria por el Ministerio de
Electricidad y Energia Renovable (MEER).

Existen nueve Direcciones, tres de ellas, y obviamente las mas grandes, son las
relacionadas al “core” empresarial: Direccion de Distribucion (DIDIS), Direccion de

Comercializacion (DICO) y Direccién de Morona Santiago (DIMS).
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Las otras seis Direcciones son de apoyo y asesoria en la gestiéon de la empresa: Direccién
Administrativa Financiera (DAF), Direccidbn de Asesoria Juridica (DAJ), Direccion de
Planificacion (DIPLA), Direccién de Talento Humano (DTH), Direccion de Sistemas (DISI),
Direccion de Telecomunicaciones (DITEL). Adicional a lo anterior, estidn creadas
temporalmente dos unidades: la Gerencia del Sistema Integrado para la Gestién de la
Distribucién Eléctrica (SIDGE) y el Proyecto de Coccion Eficiente (PEC), las cuales tienen

objetivos especificos que cumplir en base a los lineamientos establecidos por el MEER.

Los procesos de tecnologias de informacién y comunicaciones se encuentran dispersos
entre la DISI, DITEL, SIGDE y DIDIS (dentro de ésta Direccién se encuentra SIGADE —
Sistema de Informacion Geogréfico para la Administracion de la Distribucion Eléctrica).

1.3.7 Organigrama

En el Anexo 1, se puede observar el organigrama de la CENTROSUR. En la siguiente

figura se describe el organigrama de la Direccion de Comercializacion.

Figura 5: Organigrama de la Direccion de Comercializacion de la CENTROSUR

DIRECCION DE_
COMERCIALIZACION

DEPARTAMENTO DE
RECAUDACION Y
GESTION DE
CARTERA

DEPARTAMENTO DE
CONTROL DE LA
MEDICION

DEPARTAMENTO DE
ISERVICIO AL CLIENTE

DEPARTAMENTO DE
LECTURA Y FACTURACION

DEPARTAMENTO DE
MERCADEO

Fuente: CENTROSUR

1.3.8 Procesos y procedimientos

La CENTROSUR desde hace varios afios ha implementado un sistema de gestiéon de la
calidad con un enfoque basado en procesos, el cual se orienta a promover la mejora
continua de la organizacion, su eficiencia y eficacia. CENTROSUR ha identificado sus
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procesos estratégicos, operativos y de soporte. En la figura 6, se indica el mapa de
procesos.

Figura 6: Procesos de la CENTROSUR

— GERENCIALES ———

DISTRIBUCION

~ ———  RECURSOSHUMANOS  ———
~——— SISTEMASINFORMATICOS

Fuente: CENTROSUR

m4207TVOoW®

El Manual de Procesos y Procedimientos tiene un nivel elevado de documentacién y
actualizacion de los mismos. Hay un detalle que nace de los macro procesos y llega a los
procesos operativos. En la figura 7, se indica los procesos del Proceso de
Comercializacion.

Figura 7: Procesos de Comercializacion

=
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Fuente: CENTROSUR
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1.3.9 Analisis de contexto legal

El marco juridico que rige a la CENTROSUR incluye una serie de normativa entre ellas:
Constitucion de la Republica, Plan Nacional del Buen Vivir 2013-2017, Ley Organica del
Servicio Publico de Energia Eléctrica, Ley Organica de Empresas Publicas, Regulaciones
expedidas por la ARCONEL (CONELEC), Decretos Ejecutivos, etc. Dentro de este ambito, a
continuacion se realiza un breve resumen de aquello que tiene mayor incidencia en la
Empresa.

1.3.9.1 Constitucion de la republica del Ecuador

Los articulos 15, 313, 314, 315 y 413 determinan los principios y orientaciones para la
gestion de los Sectores Estratégicos y, en el caso del Sector Eléctrico para garantizar la

provision del servicio publico de energia eléctrica.

1.3.9.2 Plan nacional del buen vivir 2013-2017

Propone consolidar el Estado democratico y el poder popular, garantizando los derechos y
las libertades del Buen Vivir y transformar el sistema econémico y productivo. El Plan esta
formado por 12 objetivos nacionales, de los que se desprenden 93 metas, 111 politicas y
1.095 lineamientos.

El Plan Nacional del Buen Vivir promueve entre otros aspectos que los servicios publicos
dejen de ser simples prestaciones sociales para convertirse en medios para la garantia de
derechos, para lo cual se impulsa el cambio de la matriz productiva, buscando realizar
cambios para crear una economia diversificada e incluyente, orientada por el conocimiento y
la innovacion. Esta transicién implica que la actual dependencia de la extraccion de recursos

naturales no renovables sea temporal y decreciente.

Para garantizar que el PNBV sea ejecutado, todas las Instituciones del sector publico, en los
distintos niveles de Gobierno, deben articular la formulacién de sus politicas, su planificacién
institucional, programas y proyectos publicos, la programacion y ejecucion presupuestaria;
y, la inversion y asignacién de recursos publicos, con los objetivos, politicas, lineamientos
estratégicos, metas y Estrategia territorial Nacional establecida en el Plan Nacional de
Desarrollo denominado Plan Nacional para el Buen Vivir 2013-2017, sin menoscabo de sus

competencias y autonomia.
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1.3.9.3 Ley organica de empresas publicas

En Registro Oficial Suplemento 48 de 16 de Octubre del 2009, se publica la Ley Organica
de Empresas Publicas. De lo dispuesto en esta Ley las empresas publicas son entidades
gue pertenecen al Estado en los términos que establece la Constitucion de la Republica,
con patrimonio propio, dotadas de autonomia presupuestaria, financiera, economica,
administrativa y de gestion; estaran destinadas a la gestién de sectores estratégicos, la
prestacion de servicios publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de
bienes publicos y en general al desarrollo de actividades econdmicas que corresponden al
Estado.

En virtud de lo anterior, CENTROSUR pasaria a ser una empresa publica ya que su razén
de ser es distribuir y comercializar energia eléctrica, que es considerado como un servicio
publico y que forma parte de los sectores estratégicos de acuerdo a lo definido en la

Constitucion de la Republica.

1.3.9.4 Ley organica del servicio publico de energi  a eléctrica

El 16 de enero del 2015, a través del Registro Oficial N°418 se expide la Ley Organica del
Servicio Publico de Energia Eléctrica cuyo alcance y objeto es garantizar que el servicio
publico de energia eléctrica cumpla con los principios constitucionales, siendo deber del
Estado la planificacion, ejecucion, regulacion, control y administracion del servicio publico de

energia eléctrica.

La disposicién transitoria, décima segunda de la Ley Organica de Empresas Publicas, indica
gue para todas las Empresas incluidas en el régimen previsto en el Mandato Constituyente
No.15, en la disposicién Transitoria Tercera, primer inciso, y en la Disposicion Transitoria
Segunda numeral 2.2.1.5 de la Ley Organica de Empresas Publicas, el MEER, en un plazo
de 360 dias a partir de la fecha de expedicion de la presente ley, llevara a cabo todas las
acciones que sean necesarias, a efectos de que las mismas se estructuren como empresas

publicas, para lo cual, consolidara el paquete accionario a su favor.

1.3.10 Propiedad

La CENTROSUR mantiene un paquete accionario conformado por el 69.96% de las
acciones a favor del Ministerio de Electricidad y Energia Renovable, y el porcentaje restante

a favor de Consejos Provinciales y Municipios, como se muestra en la figura 8
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Figura 8: Paquete accionario de la CENTROSUR

CAPITAL SUSCRITO Y
ACCIONISTA PAGADO A 31-DIC-2013 %
(Délares)
Ministerio de Electricidad y Energia Renovable 108.228.171 69,96%
Gobiemo Provincial del Azuay 27.221.090 17,59%
Municipalidad de Cuenca 12.632.784 8,17%
Gobiemo Provincial del Cafar 3.885.866 2,51%
Consejo Provincial de Morona Santiago 1.272.305 0,82%
Municipalidad de Sigsig 449525 0,29%
Municipalidad de Morona 463.598 0,30%
Municipalidad de Santa Isabel 348.524 0,23%
Municipalidad de Biblian 207.778 0,13%
Capital Total 154.709.641 100,00%)
Gobiemo Rrovindal

Minigteriode
Hedriddady Erergia
Renovable
69,96%

Fuente: CENTROSUR

1.3.11 Tamafio

El &rea de concesion de la CENTROSUR, que representa el 11,76% del territorio nacional
ecuatoriano, comprende las provincias del Azuay, Cafiar y Morona Santiago, con excepcion
de los cantones Azogues y Déleg en la provincia del Cafiar, algunos sectores de la region
costanera de la provincia del Azuay, asi como parcialmente los cantones de Huamboya,
Palora y Gualaquiza en la provincia de Morona Santiago; y una parte del cantén Saraguro
en la provincia de Loja. En la informacion del area de concesion se ha incluido el sistema
eléctrico del canton La Troncal, el cual es administrado por la CENTROSUR desde el 5 de
marzo de 2012.

CENTROSUR a diciembre 2014 conté con 362.406 clientes, de los cuales, el 87,88% son
residenciales, 8,77% comerciales, 1,83% industriales y 1,52% corresponde a la categoria
otros, entre los cuales se incluyen: entidades oficiales, asistencia social, beneficio publico y

escenarios deportivos.
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CENTROSUR alineada a las politicas ministeriales ha trabajado constantemente en
incrementar la cobertura del servicio eléctrico (relacion de poblacién eléctricamente servida
y la poblacion total). A diciembre de 2014, la cobertura fue del 96,49%; la meta al afio 2017
es alcanzar una cobertura total del 97,32%, coadyuvando de esta manera al cumplimiento

de la meta nacional. 65 son contratados

A mayo de 2015, la CENTROSUR cuenta con 584 trabajadores, de los cuales 65 laboran
bajo la modalidad de contrato a plazo fijo, y 519 laboran bajo la modalidad de contrato
indefinido, representando el 11% y 89%, respectivamente. Del total, 257 trabajadores estan
amparados por el Cédigo de Trabajo, y 327 tienen nombramiento de servidor de carrera.,

representando el 44% y 56%, respectivamente.

1.3.12 Tecnologia

La empresa ha logrado desarrollos importantes en el soporte tecnolégico que brinda a sus
procesos relevantes. Los sistemas geo-referenciales son un buen ejemplo de lo indicado.
Ha realizado ademéas desarrollos propios que han constituido soluciones tecnoldgicas
adecuadas para las necesidades de la empresa como sistemas para la administracion de
recursos humanos, sistemas para el area administrativa y financiera, sistemas de atencién
al cliente interno y externo, sistemas de telecomunicaciones, sistema de gestion de
proyectos, sistemas documentales y servicio, etc. Adicionalmente, la CENTROSUR ha
desarrollado soluciones tecnolégicas adecuadas, tanto para la necesidad de la Empresa
como del resto de distribuidoras del pais, como el sistema de comercializacién SICO que
esta siendo aplicado en la mayoria de empresas de distribucion y comercializacion de

energia eléctrica a nivel nacional.

El sector eléctrico mediante el proyecto SIGDE, desde hace alguin tiempo esta interesado en
consolidar las soluciones tecnoldgicas, utilizando herramientas integradas de clase mundial.
Dentro de este proceso, la CENTROSUR lidera algunos dominios en donde ha marcado su
liderazgo desde tiempo antes del inicio de este proyecto nacional, tal es el caso del sistema

SCADA que permite operar el sistema desde un centro de control.

La CENTROSUR utiliza el QUIPUX como sistema de gestion documental para el manejo de
correspondencia, tanto interna como externa. Como correo electrénico se utiliza la
plataforma IBM Lotus Notes. EIl portal web de la CENTROSUR provee de informacién
institucional, servicios y consultas dinamicas a los clientes, proveedores y demas usuarios

de internet.

Para soportar toda esta gama de servicios la CENTROSUR dispone de un centro de datos

principal alojado en el Data Center de ETAPA y un centro de datos alterno, ubicado en las
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instalaciones de la empresa. La conexion a estos centros de datos se la hace a través de un
anillo de fibra 6ptica como parte de la red WAN institucional.

1.3.13 Personal

En la CENTROSUR se evidencia como fortaleza una alta calidad y profesionalismo del
talento humano. Quienes laboran en la CENTROSUR tienen un sentimiento de pertenencia

y se sienten orgullosos de ser parte de esta organizacion.

La gestion del Talento Humano es de vital importancia para la gestion empresarial, por ello
en el Plan Estratégico de la CENTROSUR se establecid el objetivo “Incrementar el
desarrollo del Talento Humano”, dentro del cual se ha determinado la implementacién de un
modelo de Gestion por Competencias y del Sistema de Gestién de Seguridad y Salud en el
Trabajo, los cuales permitirdn contar con personal calificado y motivado, asi como disponer
de mecanismos de control que minimicen los riesgos laborales, protegiendo al recurso mas

importante como es el de Talento Humano.

La CENTROSUR preocupada por el bienestar de sus colaboradores brinda espacios para

actividades sindicales, sociales, culturales, deportivas, religiosas y de capacitacion.

1.4 Diagnostico de la cultura organizacional

El universo o poblacion para este estudio, esta constituido por el total de los empleados de
uno de los procesos agregadores de valor de la CENTROSUR denominado
“Comercializacion”, en todos los niveles organizacionales, repartidos en cuatro subprocesos:
Compra de Energia, Servicios de Comercializacién, Venta de Energia y Supervision del
Sistema de Medicion. En el subproceso Compra de Energia, no se considera los resultados
debido a que en ese subproceso trabaja una sola persona. En el proceso de

Comercializacion laboran 94 trabajadores.

Se aplicé un muestreo estratificado en tres categorias (subprocesos), y para cada categoria
se usd un muestreo aleatorio simple para poblaciones finitas con un error del 5% y un nivel
de confianza del 95%; en la Tabla 1 se indica los resultados de la poblacién y la muestra,
para cada uno de los subprocesos indicados, y el total del proceso de Comercializacion.

Una vez completados los cuestionarios, Anexo 2, se procedio a tabular la informacion, y se
analizo el puntaje promedio para cada tipo de cultura, tanto de la organizacion global, como
para cada uno de los tres subprocesos establecidos. Se procedié a graficar el perfil cultural

correspondiente segun el modelo de Valores en Competencia.
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Tabla 1: Muestra

PROCESO POBLACION MUESTRA
Servicios de Comercializacion 47 42
Venta de Energia 25 23
Supervision del Sistema de Medicion 17 16
COMERCIALIZACION 89 81

Fuente: CENTROSUR

A continuacion se muestran los perfiles culturales obtenidos.

14.1 Resultados de la cultura organizacional del p  roceso de comercializacion de
la CENTROSUR

La Figura 9, muestra el resultado del diagnéstico de la cultura organizacional del Proceso de
Comercializacion de la CENTROSUR, donde se observa que no existe un tipo de cultura

predominante, existiendo pequefias diferencias en los valores promedio que orientan a los

tipos de cultura Jerarquizada (29,1%) y Clan (27,7%).

Figura 9: Resultado del diagndstico de la cultura organizacional del proceso de
Comercializacion

Cultura Organizacional CENTROSUR
Proceso de Comercializacion

CLAN (A)
30,0%

JERARQUIZADA (D) ADHOCRACIA (B)

MERCADO (C)

Fuente: Encuesta de cultura organizacional
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Tabla 2: Puntuaciones promedio por tipo de cultura del Proceso de Comercializacion.

CLAN ADHOCRACIA MERCADO JERARQUIZADA

TOTAL GENERAL 27,7% 20,6% 22,6% 29,1%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional

1.4.2 Resultados de la cultura organizacional por i tem del proceso de

comercializacion

1.4.2.1 Caracteristicas dominantes

La Figura 10 indica que para la mayoria de los encuestados (30,2%), la institucion es muy
estructurada y controlada, para cualquier actividad existen procedimientos y normas

previamente definidos (Tipo de Cultura Jerarquizada).

Figura 10: Resultado del diagndstico de las caracteristicas dominantes del Proceso de
Comercializacion

1. Caracteristicas Dominantes

CLAN (A)
35,0%

30,0%

JERARQUIZADA (D) ADHOCRACIA (B)

MERCADO (C)

Fuente: Encuesta de cultura organizacional
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Tabla 3: Puntuaciones promedio por tipo de cultura de las caracteristicas dominantes del
Proceso de Comercializacion.

CLAN ADHOCRACIA MERCADO JERARQUIZADA

CARACTERISTICAS

0, 0, 0 0
DOMINANTES 21,9% 21,7% 26,2% 30,2%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional

1.4.2.2 Liderazgo organizacional.

En La Figura 11 se observa que para la mayoria de los encuestados (29,2%), los lideres de
la institucion estan generalmente enfocados en asegurar el logro de los resultados (Tipo de

Cultura Mercado).

Figura 11: Resultado del diagndstico del liderazgo organizacional del Proceso de
Comercializacion

2. Liderazgo Organizacional

CLAN (A)
30,0%

JERARQUIZADA (D) ADHOCRACIA (B)

MERCADO (C)

Fuente: Encuesta de cultura organizacional

Tabla 4: Puntuaciones promedio por tipo de cultura del liderazgo organizacional del Proceso
de Comercializacion.

CLAN ADHOCRACIA MERCADO JERARQUIZADA

LIDERAZGO

0 0 0 0
ORGANIZACIONAL 20,7% 22,8% 29,2% 27,2%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional
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1.4.2.3 Estilo gerencial.

La Figura 12 indica que para la mayoria de los encuestados (32%), el estilo gerencial se
caracteriza por promover el trabajo en equipo, el consenso y la participacion. (Tipo de

Cultura Clan).

Figura 12: Resultado del diagnoéstico del estilo gerencial del Proceso de Comercializacion

3. Estilo Gerencial

CLAN (A)
35,0%

15,0%
10,0%
5,0%
JERARQUIZADA (D)

0,0% ADHOCRACIA (B)

MERCADO (C)

Fuente: Encuesta de cultura organizacional

Tabla 5: Puntuaciones promedio por tipo de cultura del estilo gerencial del Proceso de
Comercializacion.

CLAN ADHOCRACIA MERCADO JERARQUIZADA

ESTILO GERENCIAL 32,0% 21,0% 19,3% 27,7%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional
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1.4.2.4 Union de la organizacion.

En La Figura 13 se observa que para la mayoria de los encuestados (30,8%), lo que
mantiene unida a la institucion son los valores compartidos como la lealtad, el compromiso

con la institucioén, la confianza mutua y el trabajo en equipos (Tipo de Cultura Clan).

Figura 13: Resultado del diagnostico de la unién de la organizacién del Proceso de
Comercializacion

4. Unidn de la Organizacion

CLAN (A)
35,0%

JERARQUIZADA (D) ADHOCRACIA (B)

MERCADO (C)

Fuente: Encuesta de cultura organizacional

Tabla 6: Puntuaciones promedio por tipo de cultura de la unién de la organizacion del
Proceso de Comercializacion

CLAN ADHOCRACIA MERCADO JERARQUIZADA

UNION DE LA

0 0 0 0
ORGANIZACION 30,8% 21,6% 22,7% 24,9%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional
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1.4.2.5 Enfasis Estratégico.

La Figura 14 indica que para la mayoria de los encuestados (32%), en lo referente al énfasis
estratégico, la institucion enfatiza la permanencia y la estabilidad. La eficiencia, el control y

la realizacion correcta del trabajo son importantes (Tipo de Cultura Jerarquizada).

Figura 14: Resultado del diagnostico del énfasis estratégico del Proceso de
Comercializacion

5. Enfasis Estratégico

CLAN (A)
35,0%

30,0%

JERARQUIZADA (D) ADHOCRACIA (B)

MERCADO (C)

Fuente: Encuesta de cultura organizacional

Tabla 7: Puntuaciones promedio por tipo de cultura del énfasis estratégico del Proceso de
Comercializacion

CLAN ADHOCRACIA MERCADO JERARQUIZADA

ENFASIS ESTRATEGICO 26,7% 21,0% 21,0% 31,2%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional
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1.4.2.6 Criterios de Exito.

En La Figura 15 se observa que para la mayoria de los encuestados (34,4%), el éxito de la
institucion se basa en el trabajo en equipo, compromiso e interés por los trabajadores (Tipo
de Cultura Clan).

Figura 15: Resultado del diagnostico de los criterios de éxito del Proceso de
Comercializacion

6. Criterios de Exito

CLAN (A)
35,0%

20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%

JERARQUIZADA (D) ADHOCRACIA (B)

MERCADO (C)

Fuente: Encuesta de cultura organizacional

Tabla 8: Puntuaciones promedio por tipo de cultura de los criterios de éxito del Proceso de
Comercializacion

CLAN ADHOCRACIA MERCADO JERARQUIZADA

CRITERIOS DE EXITO 34,4% 15,1% 17,1% 33,4%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional
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1.4.3 Cultura organizacional por subprocesos

En La Figura 16, se observa que para los subprocesos Servicios de Comercializacion, y
Venta de Energia, la mayoria de los encuestados sefialan que los subprocesos estan
orientados al tipo de cultura Jerarquizada, con el 29,1% y 31,9%, respectivamente; sin
embargo las diferencias en los valores promedio son poco significativas en comparacion al

tipo de cultura Clan, con valores de 27,6% y 25,8%, respectivamente.

En lo referente al subproceso de Supervision del Sistema de Medicion, la mayoria de los
encuestados se orientan al tipo de cultura Clan (30,6%), sin embargo, la diferencia no es

significativa en comparacion con el tipo de cultura Jerarquizada (25,4%).

Figura 16: Resultado del diagnoéstico de la cultura organizacional por subprocesos del
Proceso de Comercializacion

Cultura Organizacional por Subprocesos

CLAN (A)
35,0%

JERARQUIZADA (D) ADHOCRACIA (B)

MERCADO (C)
———SERVICIOS DE COMERCIALIZACION VENTA DE ENERGIA == SUPERVISION DEL SISTEMA DE MEDICION

Fuente: Encuesta de cultura organizacional
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Tabla 9: Puntuaciones promedio por tipo de cultura de los subprocesos del Proceso de
Comercializacion

SUBPROCESO CLAN ADHOCRACIA MERCADO  JERARQUIZADA
SERVICIOS DE

0, 0, 0, 0,
COMERCIALIZACION 27,6% 19.6% 23,7% 29,1%
VENTA DE ENERGIA 25,8% 21,3% 20,9% 31,9%
SUPERVISION DEL

0, 0, 0, 0,
SISTEMA DE MEDICION 30.6% 21.8% 22,2% 254%
TOTAL GENERAL 27,7% 20,6% 22,6% 29,1%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional

15 Conclusiones

De los resultados se puede concluir que no existe un tipo de cultura predominante para el
Proceso de Comercializacion, ya que existen diferencias poco significativas entre los valores
promedio que orientan a los tipos de cultura Jerarquizada (29,1%) y Clan (27,7%).

De los resultados de la encuesta, la cultura organizacional que se percibe en el Proceso de
Comercializacion, es una mezcla de los tipos de cultura Clan, Mercado y Jerarquizada,
cuyas principales caracteristicas son, que la institucion es muy estructurada y controlada,
para cualquier actividad existen procedimientos y normas previamente definidos. Los
lideres de la institucion estdn generalmente enfocados en asegurar el logro de los
resultados. El estilo gerencial se caracteriza por promover el trabajo en equipo, el consenso
y la participacién. Lo que mantiene unida a la institucién son los valores compartidos como
la lealtad, el compromiso con la institucién, la confianza mutua y el trabajo en equipo. En lo
referente al énfasis estratégico, la institucién enfatiza la permanencia y la estabilidad. La
eficiencia, el control y la realizacién correcta del trabajo son importantes. Finalmente, el
éxito de la institucion se basa en el trabajo en equipo, compromiso e interés por los

trabajadores.

Dentro del proceso de Comercializacién, existen subculturas, existiendo una orientacion al
tipo de cultura Jerarquizada para los subprocesos de Servicios de Comercializaciéon y Venta

de Energia, y tipo de cultura Clan para el subproceso Supervision del Sistema de Medicién.
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CAPITULO Il

BASE TEORICA

2.1 Introduccion

En referencia al tercer objetivo planteado de la investigacion: “Construir la herramienta de
evaluacion de la satisfaccion laboral y determinar un plan de reforzamiento”, es necesario
establecer la base tedrica que sustente posteriormente la metodologia a ser utilizada para

cumplir este objetivo.

Se desarrollara la conceptualizacion, factores, teorias, y otros aspectos relacionados con el

comportamiento organizacional, clima laboral y satisfaccion laboral.

Se recopild informacion relacionada con el tema y se priorizaron los autores y sus aportes,
se trabajé con Robbins y Judge (2013), y Chiavenato (2009) principalmente. Se explican las
teorias de la motivacion, profundizando la teoria de los dos factores de Herzberg, debido a
que la construccion del instrumento de medicion de la satisfaccion laboral se sustentara en

esta teoria.

2.2 Comportamiento organizacional

Comportamiento Organizacional es definido como un “campo de estudio que investiga el
efecto que tienen los individuos, grupos y estructuras sobre el comportamiento dentro de las
organizaciones, con el propésito de aplicar dicho conocimiento para mejorar la efectividad

de las organizaciones” (Robbins & Judge, Comportamiento Organizacional, 2013).

Segun Newstrom (2011), “Comportamiento Organizacional es el estudio sistemético y
aplicacion cuidadosa del conocimiento sobre la forma como la gente —individuos y
grupos— actla en las organizaciones. Se esfuerza por identificar formas en que la gente

actiia con mayor eficacia”.

“El comportamiento organizacional se refiere al estudio de las personas y los grupos que
actian en las organizaciones. Se ocupa de la influencia que todos ellos ejercen en las
organizaciones y de la influencia que las organizaciones ejercen en ellos” (Chiavenato,
20009).
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Segun Alles (2008), “comportamiento organizacional hace referencia al comportamiento de
los individuos en su ambito laboral, entendiendo que éstos desarrollan su actividad de

trabajo dentro de las organizaciones”.

El comportamiento es predecible, y su estudio sistematico constituye un medio para lograr
mejores predicciones sobre el comportamiento, que las que se obtendrian solo a través de
la intuicion (Robbins & Judge, Comportamiento Organizacional, 2013). El concepto de
estudio sistematico se refiere a buscar relaciones, intentando atribuir las causas y los

efectos, y basar las conclusiones en evidencia cientifica.

Las principales fuerzas que influyen en el comportamiento organizacional son las personas
(individuos y grupos), la estructura, la tecnologia y el entorno (interno y externo) en que
funciona la organizacion. (Alles, Comportamiento Organizacional, 2008), (Newstrom J. ,
2011). Segun Alles (2008), el entorno global es una nueva influencia en el comportamiento

organizacional.

221 Objetivos del comportamiento organizacional

Segun Alles (2008) y Newstrom (2011), los objetivos del estudio del comportamiento

organizacional son los siguientes:

« Describir, sisteméaticamente, el modo en que se conducen las personas en una
determinada variedad de circunstancias.

e Comprender por qué las personas se comportan como lo hacen.

* Predecir comportamientos futuros.

e Controlar, al menos parcialmente, y procurar o lograr que las personas tengan un

cierto comportamiento (esperado) en el trabajo.

A los objetivos indicados, Alles (2008) afiade dos objetivos a los anteriores cuando relaciona
el comportamiento organizacional con otras teméticas de recursos humanos y con la cultura

organizacional, los cuales son:

* Relacionar el comportamiento organizacional con los subsistemas de Recursos
Humanos.
e Accionar sobre la cultura organizacional, ya sea para resolver alguno de los

problemas detectados o para alinear a las personas con la estrategia organizativa.

222 Modelo del comportamiento organizacional

Segun Chiavenato (2009), explica el comportamiento organizacional mediante un modelo, el

cual incluye tres niveles de andlisis, los cuales funcionan como variables independientes.
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e Las variables a nivel de sistema organizacional son aquellas que se encuentran en
la organizacion como un todo, como la cultura de la organizacion y los procesos de
trabajo.

¢ Las variables a nivel grupal son aquellas que se observan en el comportamiento del
grupo, es decir, cuando las personas trabajan en equipos.

e Las variables a nivel individual son aquellas que se derivan de las caracteristicas de
las personas que trabajan en la organizacion, como la personalidad, la historia
personal, el grado de estudios, las competencias, los valores y las actitudes.
Cuando las personas ingresan a una organizacion ya poseen caracteristicas
individuales que influirdn en forma ostensible en el CO y éste influira en ellas.

e La interaccion de las variables independientes del CO determina la forma de las
variables dependientes. El modelo del CO incluye aquellas variables dependientes

que son los principales indicadores que se pretende evaluar o medir.

Figura 17: Modelo de comportamiento organizacional

Varlables
Independientes: Varlables dependientes:
* Desempeno
« Nivel e Compromiso
organizacional * Fidelidad
« Satisfaccioén en el trabajo
« Nivel grupal * Ciudadanlia organizacional
* Nivel
individual Varlables Intermedias:
* Productividad
* Adaptabilidad y flexibilidad
* Calidad
* Innovacion
-

Variables resultantes: Satisfaccién del cliente

* Realizacién de los objetivos de
la organizaciéon

* Valor econémico agregado
Renovacién de la organizacion
Crecimiento de la organizacion

Fuente: (Chiavenato, 2009)

En la Figura 17 se ilustra el modelo, donde se indica una extensa cadena de valor creciente
de fin a principio, para que la organizacién llegue a las variables finales o resultantes, debe
garantizar el cumplimiento de variables intermedias y dependientes, las cuales se derivan

de las variables independientes.
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Dentro del comportamiento organizacional se aplica varios aspectos que permite evaluar de
manera cuantitativa ciertas situaciones organizacionales, entre ellas esta el clima

organizacional y la satisfaccién laboral, temas que se explican a continuacion.

2.3 Clima organizacional

El clima organizacional es la calidad o la suma de caracteristicas ambientales percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacion, e influye poderosamente en su
comportamiento. El clima esta estrechamente ligado al grado de motivacién de las

personas. (Chiavenato, 2009).

Es el ambiente interno que perciben los trabajadores y directivos del centro en el cual
trabajan, que influye en su comportamiento y tiene una repercusion institucional y social
(Santa Eulalia & Sampedro, 2012).

La investigacion del clima en una organizacion permite conocer cual es la percepcion que
tienen los miembros acerca de sus distintas caracteristicas, que perciben las personas
respecto al ambiente y al entorno laboral en relacion con las caracteristicas de la estructura
y con los procesos de la organizacion. Al estar el clima directamente relacionado con las
actitudes, influye de forma decisiva en el comportamiento de las personas (Rodriguez, y
otros, 2004).

Segun Salazar, Guerrero, Machado y Canedo (2009), las caracteristicas ambientales que se

consideran con frecuencia son:

 Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los equipos
instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de contaminacion, entre
otros.

e Caracteristicas estructurales: como el tamafio de la organizacién, su estructura
formal, el estilo de direccion, etcétera.

* Ambiente social: que abarca aspectos como el compafierismo, los conflictos entre
personas o entre departamentos, la comunicacion y otros.

e Caracteristicas personales: como las aptitudes y las actitudes, las motivaciones, las
expectativas, etcétera.

e Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la productividad, el

ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel de tensién, entre otros.

El clima organizacional es favorable cuando satisface las necesidades personales y mejora
su &nimo. En cambio, es desfavorable cuando produce frustracion porque no satisface esas
necesidades. El clima organizacional y la motivacion de las personas se influyen y

realimentan entre si (Chiavenato, 2009).
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Los factores y estructuras del sistema organizacional producen un clima determinado en
dependencia de la percepcion de éstos, por parte de sus miembros. El clima resultante
induce a los individuos a tomar determinados comportamientos. Estos inciden en la
actividad de la organizacion y, por tanto, en su sentido de pertenencia, la calidad de los
servicios que prestan, asi como en su efectividad, eficiencia, eficacia, impacto social y en el

desempefio general de la organizacién (Salazar, Guerrero, Machado, & Canedo, 2009).

Para hablar de clima organizacional es imprescindible penetrar a fondo en la percepcion de
los trabajadores sobre las condiciones y procesos que se originan en el espacio laboral, asi
como en sus expectativas con respecto a la calidad de vida en el trabajo (Salazar, Guerrero,
Machado, & Canedo, 2009).

En sintesis, el clima organizacional se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de
trabajo que son percibidas por los trabajadores, influye en el comportamiento individual y de
la organizacion. El clima esta relacionado con el grado de motivacion de las personas.
Conocer el clima es disponer de un instrumento para lograr una mayor eficiencia

organizacional.

2.4 Satisfaccion Laboral

Existen varias definiciones para la satisfaccion en el puesto o satisfaccién laboral:

“La satisfaccion en el trabajo no constituye un comportamiento en si, sino que se trata de la

actitud de las personas frente a su funcién en la organizacion” (Chiavenato, 2009).

Segun Robbins y Judge (2013), indica que cuando la gente habla de las actitudes de los
empleados, por lo general se hace referencia a la satisfaccion laboral, lo cual describe un
sentimiento positivo acerca de un puesto de trabajo que surge de una evaluacion de sus

caracteristicas.

Para Newstrom (2011), la satisfaccion en el trabajo es un conjunto de emociones y

sentimientos favorables o desfavorables del empleado hacia su actividad laboral.

Las actitudes son enunciados de evaluacion —favorable o desfavorable— de los objetos,
personas o eventos. Reflejan como se siente alguien respecto de algo. Las actitudes tienen
tres componentes: cognicion, afecto y comportamiento. ElI componente cognitivo
(evaluacion) es el segmento de opinion o creencia de una actitud, el componente afectivo
(sentimiento) es el segmento emocional o sentimental de una actitud, y el componente del
comportamiento (accion) es la intencion de comportarse de cierto modo hacia alguien o
algo. (Robbins & Judge, 2013). En consecuencia, las actitudes consisten en sentimientos,

pensamientos e intenciones de conducta. (Newstrom J. , 2011).
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Figura 18: Desarrollo y cambio de actitudes de las personas

Factores que Influyen Resultados:
en las actitudes:
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organizacién * Afectividad * Eficiencia

¢ Salarioy ¢ Adaptacion
prestaciones R * Desarrollo

* Tecnologla

Reallmentacién

Fuente: (Chiavenato, 2009)

Chiavenato (2009), indica mediante la Figura 18, la interrelacién que existe entre estos tres

componentes, asi como los factores que influyen en las actitudes y los resultados.

Cérdenas, Lopez y Fraire (2013), indican que de los muchos conceptos de satisfaccion
laboral, se evidencia que la satisfaccion es un fenémeno en el que influyen mudltiples
variables, las cuales se pueden ordenar en tres dimensiones fundamentales: las
caracteristicas del sujeto, las caracteristicas de la actividad laboral y el balance que hace el
individuo entre lo que obtiene como resultado de su trabajo y lo que espera recibir a cambio

de su esfuerzo fisico y mental.

Figura 19: Influencia de variables en la satisfaccion laboral

CARACTERISTICAS CARACTERISTICAS
PERSONALES DEL TRABAJO

I |
v

BALANCE ENTRE
LO OBTENIDO Y LO ESPERADO

v

SATISFACCION - INSATISFACCION

Fuente: (Cardenas, LOpez, & Fraire, 2013)
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Los dos enfoques que se utilizan con mas frecuencia para la medicion de la satisfaccion
laboral son una puntuacién general Unica, y otra mas compleja que identifica los elementos
fundamentales de un puesto de trabajo como la naturaleza del trabajo, la supervision, el
salario actual, las oportunidades de desarrollo y las relaciones con los colegas (Robbins &
Judge, 2013).

Segun Robbins y Judge (2013), indica de los resultados de varios estudios, la correlacion
existente entre la satisfaccion laboral y varios factores. Existe una correlacién bastante alta
con el desempefio en el trabajo, una correlacion moderada con el comportamiento de
ciudadania organizacional, una relacion positiva con la satisfaccion de los clientes con los
empleados que interactdan con los clientes, una correlaciéon de moderada a baja con el
ausentismo y rotacion de personal, y una correlacién baja con anomalias en el lugar de

trabajo.

La satisfaccién laboral es importante en cualquier tipo de trabajo, no solo en términos del
bienestar deseable de las personas, sino en términos de calidad y productividad. Asi en el
caso de una investigacion realizada a 547 trabajadores de 6 organizaciones del sector
estatal de Chile, la variable satisfaccién laboral reviste singular importancia desde el ambito
de la calidad de la gestion de los grupos de trabajo, que ellos forman alrededor de la
institucion. De la misma forma, la satisfaccion laboral es basicamente, un concepto
globalizador con el que se hace referencia a las actitudes de las personas hacia diversos
aspectos de su trabajo. (Chiang Vega, Salazar Botello, Huerta Rivera, & Nufez Partido,
2008)

24.1 Teorias de la motivacion que explican la sati  sfaccion laboral

De acuerdo a Chiavenato (2009), la motivacion y satisfaccién son conceptos relacionados,
la motivacién se refiere al comportamiento que busca alcanzar metas o incentivos, mientras

gue la satisfaccion se deriva del éxito alcanzado en el proceso de motivacion.

Existen varias teorias que indican la relacion entre motivacion y satisfaccion.

2.4.1.1 Teoria de la motivacion de Maslow:

Est4 basada en la llamada piramide de las necesidades, es decir, las necesidades se
pueden jerarquizar o clasificar por orden de importancia y de influencia en el

comportamiento humano.
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Segun esta teoria, las necesidades se agrupan en dos clases, las de orden inferior o
primarias, como las fisiologicas y las de seguridad, las cuales son satisfechas de forma
externa; y las de orden superior o secundarias, como las necesidades sociales, de estima y

de autorrealizacion, que el individuo satisface en su interior.

El individuo una vez satisface total o sustancialmente una necesidad de orden inferior,

pasara a ocuparse de la necesidad del siguiente nivel, y asi sucesivamente.

Una necesidad superior produce una tension que se considera insatisfaccion, mientras que

la ausencia de esa tension se considera satisfaccion (Cardenas, Lopez, & Fraire, 2013).

2.4.1.2 Teoria ERC

Alderfer trabaj6 con la piramide de Maslow, y la resumié en necesidades de existencia, de

relaciones y de crecimiento.

Las necesidades de existencia se refieren al bienestar fisico, incluyen las necesidades

fisiologicas y las de seguridad de Maslow.

Las necesidades de relaciones se refieren al deseo de interacciébn con otras personas,
incluyen las categorias sociales y los componentes externos de las necesidades de estima

de Maslow.

Las necesidades de crecimiento se refieren al desarrollo del potencial humano y al deseo de
crecimiento personal, incluyen los componentes intrinsecos de la necesidad de estima de

Maslow, asi como la necesidad de autorrealizacion.

La teoria ERC no se basa en una jerarquia rigida en la cual el individuo deba satisfacer una
necesidad béasica de orden inferior antes de concentrarse en una de orden superior. Segun
la teoria ERC, cuando una necesidad de orden mas alto no ha sido satisfecha, aumenta el
deseo de satisfacer una de orden inferior, ademas mas de una necesidad puede estar activa

al mismo tiempo.

2.4.1.3 Teoria de los dos factores de Herzberg

Segun Herzberg, la motivacion de las personas para el trabajo depende de dos factores

intimamente relacionados:

Factores Higiénicos, denominados “factores de insatisfaccion”, son las condiciones de
trabajo que rodean a la persona. Son los factores utilizados tradicionalmente por las
organizaciones para motivar a las personas, sin embargo tienen una capacidad limitada

para influir en la gente. Cuando estos factores son excelentes sélo evitan la insatisfaccion,
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pues su influencia en el comportamiento no consigue elevar en forma sustancial ni duradera
la satisfaccion de las personas; sin embargo, cuando son precarios provocan insatisfaccion.
Los factores higiénicos estan relacionados con factores externos al individuo y con sus

necesidades primarias.

Factores motivacionales, denominados “factores de satisfaccion”, se refieren al perfil del
puesto y a las actividades relacionadas con él. Producen una satisfaccion duradera y
aumentan la productividad a niveles de excelencia. Cuando los factores motivacionales son
optimos elevan sustancialmente la satisfaccion de las personas y cuando son precarios
acaban con ella. Los factores motivacionales son las condiciones internas del individuo que
conducen a sentimientos de satisfaccion y realizacién personales. Estan relacionados con

las necesidades secundarias. La Figura 20 ilustra lo indicado sobre los dos factores.

Figura 20: El efecto de los factores higiénicos y motivacionales

s oo . Factores motivacionales
Factores higiénicos
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* Condiciones de trabajo

* Estilo de supervision

* Relaciones interpersonales Factores motivacionales

e Estatus Son intrinsecos:

Seguridad en el trabajo * Realizacion personal

* Reconocimiento
* Responsabilidad
e El trabajo en si

e Crecimiento personal

Factores higiénicos
* Avance en la carrera

Su existencia evita la
insatisfaccion en el trabajo

Fuente: (Chiavenato, 2009)

Herzberg afirmaba que lo opuesto a la satisfaccion no es la insatisfaccion, como se solia
pensar. Al eliminar las caracteristicas insatisfactorias de un trabajo, éste no se vuelve
necesariamente satisfactorio. Herzberg propuso que sus descubrimientos indicaban la
existencia de un continuo dual: lo opuesto de “satisfaccién” es “falta de satisfaccion” y lo
contrario de “insatisfaccién” es “ausencia de insatisfaccion”, como se puede observar en la

Figura 21.

41



Figura 21: Los factores que producen satisfaccién o insatisfaccion
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Fuente: (Chiavenato, 2009)

En La Figura 22 se indica una comparacion entre las tres teorias explicadas.

Figura 22: Teorias motivacionales de Maslow, Herzberg y Alderfer
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Fuente: (Newstrom J., 2011)

24.2 Factores vinculados con la satisfaccién labor al

Segun Urquiza (2012) los factores vinculados con la satisfaccion de las personas en el

trabajo son los siguientes:

Condiciones de trabajo (condiciones fisicas y ambientales, condiciones de seguridad,

horario de trabajo).
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Formacion (formacion recibida para el desarrollo profesional, posibilidades de formacién
para el desarrollo profesional, respuesta a las peticiones de formacion).

Promocion y desarrollo profesional ( satisfaccidon con el trabajo desempefiado, grado de
aprovechamiento de la capacidad profesional, satisfaccién de las expectativas de promocion

o desarrollo profesional).

Reconocimiento (reconocimiento del trabajo en la propia unidad, reconocimiento de las
personas en funcidn del cumplimiento de sus responsabilidades).

Retribucion (retribucion en relacién con el trabajo desarrollado, retribucién en relacion con

el resto de categorias, retribucién en relacién con otros sectores).

Relacion jerarquica (capacitacion del superior directo para ejercer sus funciones
organizativas, orientacion y apoyo suministrado por el superior directo para el desempefio,
trato personal recibido por el superior directo, valoracién de la relacion profesional con el

superior directo).

Participacion (posibilidades de participacion en la mejora del funcionamiento de la unidad,
frecuencia con la que el superior directo discute los proyectos que afectan a la unidad).

Organizacion y gestion del cambio (grado de conocimiento sobre la estructura, las
unidades y las actividades, organizacion del trabajo en la unidad, coordinacion entre las

distintas unidades).

Clima de trabajo (relacion entre compafieros y ambiente de trabajo en la unidad, relacion
entre compafieros y ambiente de trabajo entre distintas unidades).

Comunicacién interna  (informacion recibida para la correcta ejecucion del trabajo,
informacion sobre las decisiones tomadas por la direccion con repercusion en el trabajador,
repercusion de las sugerencias/ aportaciones realizadas para la mejora de la unidad).

Conocimiento e identificacion con los objetivos (adecuacion de los objetivos y planes de

actuacion de la unidad, nivel de conocimientos sobre los objetivos, proyectos y resultados).

Percepcion de la direccién  (adecuacion de las decisiones tomadas por el equipo directivo,

receptividad de la direccion a problemas/ demandas de los trabajadores).

Politica e impacto medioambiental (adecuacidon de la politica medioambiental, importancia
del plan de gestion medioambiental, grado de implicacion en el plan de gestién

medioambiental).
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25 Conclusiones

Conocer el grado de satisfaccion laboral y los factores de mayor incidencia que afectan la
satisfaccion laboral, permite a los directivos de las empresas tomar acciones para disminuir
las causas de insatisfaccion y reforzar los factores de satisfaccion, con la finalidad de
mejorar el desemperio en el trabajo y la satisfaccion de los clientes, disminuir el ausentismo
y la rotacién de personal, y evitar o corregir las anomalias en el lugar de trabajo.
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CAPITULO IlI

SATISFACCION LABORAL

3.1 Introduccion

Con la finalidad de cumplir lo planteado en el objetivo general de la investigacion,
“Identificar el nivel de satisfaccion laboral en relacién a la variable edad en las instituciones
publicas del sector eléctrico, caso aplicado a la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A.,
y elaborar un plan de reforzamiento”, a continuacién se explicara el modelo e instrumento
utilizado para diagnosticar la satisfaccion laboral de la Empresa Eléctrica Regional Centro
Sur C.A. - CENTROSUR, basada en la Teoria de los dos Factores de Herzberg.

Se determinara el nivel de satisfaccion laboral y su relacion con la variable edad.

Finalmente se determina un Plan de Reforzamiento, con el objetivo de corregir o mejorar los
diferentes factores que estarian afectando la satisfaccion laboral de la CENTROSUR.

3.2 Instrumento propuesto para diagnosticar la sati sfaccion laboral

Para realizar el diagndstico de la satisfaccion laboral se seleccioné el cuestionario de
Chiang, Salazar, Huerta y Nufiez (2008), que es un instrumento basado en los cuestionarios
S21/26 (1990) y el S4/82 (1986) de Meliaet al. El cuestionario estd disefiado
especificamente para instituciones publicas en Chile, el cual consta de seis factores con un
total de 37 items.

El coeficiente de fiabilidad del instrumento medido a través del indice Alpha de Cronbach es

de 0,95, valor que se considera alto y permite demostrar la fiabilidad del instrumento.
Los factores y los nimeros de items de cada factor son los siguientes:

l. Satisfaccion por el trabajo en general con 10 items.

Il. Satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo en 7 items.
Il. Satisfaccion con la forma en que realiza su trabajo con 6 items.
V. Satisfaccion con las oportunidades de desarrollo en 7 items.

V. Satisfaccion con la relacion subordinado - supervisor con 4 items.

VI. Satisfaccion con la remuneracion en 3 items.
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Este instrumento consta de un cuestionario que requiere respuestas individuales a los 37
items, y para las respuestas se utiliza un formato de Likert de cinco puntos (Muy Satisfecho

=5, Algo Satisfecho = 4, Indiferente = 3, Algo Insatisfecho = 2, Muy Insatisfecho = 1).

Para calcular los resultados de satisfaccion general, se suman todas las puntuaciones de

los items y se dividen entre 37 para obtener los promedios por cada cuestionario.

3.2.1 Confiabilidad y validez del instrumento

El universo o poblacién para este estudio, esta constituido por el total de los empleados de
uno de los procesos agregadores de valor de la CENTROSUR denominado

“Comercializacion”. En el proceso de Comercializacion laboran 92 trabajadores.

Segun lo indicado en la Tabla 10, se aplicd un muestreo estratificado en tres categorias
(edades), y para cada categoria se usO un muestreo aleatorio simple para poblaciones
finitas con un error del 5% y un nivel de confianza del 95%; en el siguiente Tabla se indica
los resultados de la poblacion y la muestra, para cada uno de los grupos de edades, y el

total del proceso de Comercializacion.

Tabla 10: Muestra

EDADES POBLACION MUESTRA
20 a 34 afos 27 25
35a 44 anos 29 27
45 a 60 afos 36 33
COMERCIALIZACION 92 85

Fuente: CENTROSUR

3.3 Analisis de resultados

Una vez completados los cuestionarios, se procedié a tabular la informacion, y se analiz6 la
satisfaccion laboral promedio general, satisfaccion laboral promedio por la variable edad y

por factores.

La Figura 23, muestra el resultado de la satisfaccion laboral general y por edad, del Proceso
de Comercializacién de la CENTROSUR, donde se observa que el nivel de satisfacciéon
laboral general es del 84,29%. Analizando por edad, el mayor nivel de satisfaccion laboral
corresponde al rango de edad de 35 a 44 afios (84,93%), mientras que el menor nivel de

satisfaccion corresponde al rango de edad de 20 a 34 afios (83,05%).

46



Figura 23: Resultado de la satisfaccion laboral promedio por edad
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Tabla 11: Puntuaciones promedio de la satisfaccion laboral por edad

SATISFACCION LABORAL

EDAD PROMEDIO

20 a 34 afios 83,05%

35 a 44 afios 84,93%

45 a 60 afios 84,72%
PROMEDIO GENERAL 84,29%

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

La Figura 24, muestra el resultado de la satisfaccidn laboral general por factor, del Proceso
de Comercializacion de la CENTROSUR, donde se observa que el factor Il, Satisfaccion con
el ambiente fisico del trabajo, tiene el menor nivel de satisfaccion (80%), mientras que el
factor VI, Satisfaccion con la remuneracion, presenta el mayor nivel de satisfaccion
(88,78%).

La Tabla 12, muestra el resultado de la satisfaccion laboral por factor y por edad, del
Proceso de Comercializacion de la CENTROSUR. En el rango de edad de 20 a 34 afios, se
observa que el factor II, Satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo, tiene el menor nivel
de satisfaccion (77,71%), mientras que el factor VI, Satisfaccion con la remuneracion,

presenta el mayor nivel de satisfaccion (88,80%).
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Figura 24: Resultado de la satisfaccion laboral promedio por factor

Satisfaccion Laboral Promedio por Factor
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B Promedio| 83,95% 80,00% 87,76% 83,13% 86,18% 88,78%

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

Tabla 12: Puntuaciones promedio de la satisfaccion laboral por factor

~ o ~ PROMEDIO
FACTOR 20 a 34 afos 35 a 44 afos 45 a 60 afios GENERAL
I. Satisfaccion por el trabajo en general 84,48% 35,6 82,18% 83,95%
II. Satisfaccion con el ambiente fisico del
staccl 1ente fist 77,71% 77,14% 84,07% 80,00%
trabajo
lll. Satisfaccion con la forma en que
atstaceion qu 87,20% 89,38% 86,87% 87,76%
realiza su trabajo
IV. Satisfaccién con las oportunidades de
sacct portuni 81,14% 85,19% 82,94% 83,13%
desarrollo
V. Satisfaccién con la relacion
shacel relact 81,60% 87,41% 88,64% 86,18%
subordinado - supervisor
\1. Satisfaccion con la remuneracion 88,80% 88,15% 2B 88,78%

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

Para el rango de edad de 35 a 44 afios, el factor Il, Satisfaccion con el ambiente fisico del
trabajo, tiene el menor nivel de satisfaccion (77,14%), mientras que el factor Ill, Satisfaccion

con la forma que realiza su trabajo, presenta el mayor nivel de satisfaccién (89,38%).

En el rango de edad de 55 a 60 afios, el factor |, Satisfaccion por el trabajo en general, tiene
el menor nivel de satisfaccion (82,18%), mientras que el factor VI, Satisfaccion con la

remuneracion, presenta el mayor nivel de satisfaccion (89,29%).
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En La Figura 25 se encuentra los resultados de satisfaccion laboral promedio de las
preguntas de la encuesta, para los distintos rangos de edad analizados, donde se puede
observar las preguntas que presentaron los niveles méas altos y mas bajos de satisfaccion.

Figura 25: Resultado del nivel de satisfaccion laboral por pregunta y edad

Nivel de Satisfaccion Laboral por Preguntay Edad
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—4—20a 34 afios —#—35 a 44 afios 45 a 60 afios

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

En la Tabla 13, se indica las 10 preguntas que resultaron con los niveles mas bajos de
satisfaccion laboral por rango de edad, teniendo un total de 16 preguntas ya que 4 son
coincidentes para los tres rangos de edad, preguntas 13 (el entorno fisico y el espacio de
que dispone en su lugar de trabajo), 15 (la temperatura de su local de trabajo), 24 (las
oportunidades de hacer carrera que le ofrece su institucion) y 30 (las oportunidades de

promocion con que se cuenta).

Para los rangos de edad 20 a 34 afios, y 35 a 44 afios, la pregunta 15 (temperatura de su
lugar de trabajo), es la que presenta el menor nivel de satisfaccion con el 71,20%, y 68,15%,
respectivamente. En el rango de edad de 45 a 60 afios, la pregunta 24 (las oportunidades
de hacer carrera que le ofrece su institucién), presenta el menor nivel de satisfaccién con el
73,94%.

En la Tabla 14, se indica las 5 preguntas que resultaron con los niveles mas altos de
satisfaccion laboral por rango de edad, teniendo un total de 10 preguntas ya que 2 son
coincidentes para los tres rangos de edad, preguntas 19 (las satisfacciones que le produce

su trabajo por si mismo) y 29 (su grado de satisfaccion general con esta Institucion).
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Tabla 13: Preguntas con menor nivel de satisfaccién laboral por edad

N° DE

PREGUNTA PREGUNTA 20 a34 afos 35 a44 afios 45 a 60 afos
1 Hay buena relacion entre los miembros de laachid 79,39%
2 La unidad me estimula para mejorar mi trabajo. 78,79%
4 Su patrticipacion en Iaf decisiones de su unidad, 80,00% 80,61%
departamento o seccion

6 Atencion que se presta a sus sugerencias 80,74%

7 Reconocimiento que se obtiene por un buen wabaj 78,40% 76,97%

10 El apoyo administrativo que usted recibe. 79,39%

12 La ventilacién de su lugar de trabajo. 73,60% ,37P0

13 El entorno f|5|f:o y el espacio de que disponelen s 74,40% 75.38% 78.18%
lugar de trabajo

14 Las con_d|C|ones fisicas en las cuales usted ddis: 74,40% 7556%
su trabajo.

15 La temperatura de su local de trabajo. 71,20% ,1588 78,18%

17 La dlspon|b|I|Qad de recursos tecnoldgicos en su 77.78% 80,61%
lugar de trabajo

o4 .Las. op.(?rtunldades de hacer carrera que le oftece s 76,00% 84,44% 73.94%
institucion.

25 Las opprtquades de continuar sg o 76,80% 81,48%
perfeccionamiento que le ofrece la institucion.

26 La estabilidad en sus funciones de su trabajo 5,20%

30 Las oportunidades de promocién con que se auent 77,60% 80,00% 75,76%

33 La forma en que sus superiores juzgan su tarea  77,60%

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

Para los rangos de edad 20 a 34 afos, y 35 a 44 afios, la pregunta 19 (las satisfacciones
que le produce su trabajo por si mismo), es la que presenta el mayor nivel de satisfaccion
con el 93,60%, y 91,85%, respectivamente. En el rango de edad de 45 a 60 afios, la
pregunta 29 (su grado de satisfaccion general con esta Institucion), presenta el mayor nivel

de satisfaccion con el 93,33%.
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Tabla 14: Preguntas con mayor nivel de satisfaccion laboral por edad

N° DE
PREGUNTA PREGUNTA 20 a 34 afios 35 a44 afios 45 a 60 afios

1 Hay buena relacion entre los miembros de la unidad  88,80%
5 Sus colegas de su grupo de trabajo 90,40%

La autonomia que usted tiene para planificar su "
8 propio trabajo. 30,30%
16 t::blzjq?eza, higiene y salubridad de su lugar de 90,30%
18 Las oportunidades que le ofrece su trabajo derhace 89,63%

las cosas que le gustan

Las satisfacciones que le produce su trabajoipor s
19 20 queiep iop 93,60%  9L,85%  92,73%
22 Con su relaciéon con sus autoridades mas inmediatas 91,85%

Su grado de satisfaccion general con esta
29 LIS g 90,40%  91,11%  93,33%
35 El salario que usted recibe 94,40%
36 Sus condiciones laborales 89,23% 92,12%

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

3.4 Relacion entre las variables satisfaccion labor  al y variables
sociodemograficas
Para realizar el analisis de relacion entre las variables de satisfaccion laboral y las variables

sociodemograficas, se utiliza el método del Coeficiente de Correlacion de Pearson.

34.1 Relacion entre las variables satisfaccion lab  oral y edad

Tabla 15: Correlacién de la satisfaccion laboral con la variable edad

EDAD
) Correlacion de Pearson 0,062
SATISFACCION I hiateral) 0578
LABORAL
N 85

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

De los datos que se observa en la Tabla 15, la satisfaccion laboral general no tiene relaciéon

alguna con la variable edad, ya que el nivel de significacion en mayor a 0,05.
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3.4.2

y nivel de instruccion

Relacion entre las variables satisfaccion lab

oral y proceso, edad, antigiiedad

De la Tabla 16, se puede observar que la satisfaccion laboral general no tiene relacién

alguna con la variable antigiiedad y nivel de instruccion, ya que el nivel de significacion es

mayor a 0,05.

mencionadas.

Tabla 16: correlacion de la satisfaccion laboral con las variables sociodemogréficas

Por lo tanto, la satisfaccion laboral no depende de las variables

- NIVEL DE
PROCESO SEXO ANTIGUEDAD INSTRUCCION
SATISFACCIO Correlacion de Pearso 0,239 0,264 0,039 (0,05
ATISFACCION - -
LABORAL Sig. (bilateral) 0,028 0,014 0,726 0,60
85 85 8 8

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral tiene una relacion estadisticamente significativa, positiva y baja

(0,239) con la variable Proceso. De igual manera, tiene una relacién positiva, baja a media

(0,265) y significativa con la variable Sexo.

3.4.3

variables sociodemograficas

Relacion entre las preguntas de la encuesta d

e satisfaccion laboral y las

De los resultados de la Tabla 17, se tienen las siguientes observaciones:

Se habia indicado que la satisfaccion laboral no tiene correlacién con las variables Edad,
Antigiedad y Nivel de Instruccion, sin embargo estas variables si estan correlacionadas con
la satisfaccion de algunas preguntas de la encuesta.

La variable Edad tiene correlaciones significativas positivas baja, y baja a media, con la

satisfaccion de la ventilacion con su lugar de trabajo y la estabilidad en sus funciones de

trabajo, respectivamente.
satisfechos estédn con las dos preguntas.
Antigiedad con estas dos preguntas.

La variable Antigliedad tiene correlaciones significativas negativas baja a media, y baja, con

Es decir, mientras mayor es la edad de los encuestados, mas
Igual comportamiento se tiene de la variable

la satisfaccion de las buenas relaciones con los miembros de su unidad y con los colegas de

su grupo de trabajo, respectivamente. Es decir, los trabajadores de menor antigiiedad en la

empresa, son los que estan mas satisfechos con sus relaciones interpersonales, y

viceversa.
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Tabla 17: Correlaciones significativas de las preguntas de la encuesta de satisfaccién
laboral con las variables sociodemogréficas

NIVEL DE

PREGUNTA EDAD PROCESO SEXO  ANTIGUEDAD INSTRUCCION

Hay buena relacion entre los miembros de la
unidad.

Su participacién en las decisiones de su
unidad, departamento o seccion

-0,265
0,226

Sus colegas de su grupo de trabajo -0,215

La autonomia que usted tiene para planificar

) . 0,261 0,239
su propio trabajo.

La iluminacién de su lugar de trabajo 0,213 0,245

La ventilacién de su lugar de trabajo. 0,223 0,253 253,

El entorno fisico y el espacio de que dispone
en su lugar de trabajo

Las condiciones fisicas en las cuales usted
desarrolla su trabajo.

0,445
0,354

La temperatura de su local de trabajo. 0,332 0,221

La limpieza, higiene y salubridad de su lugar
de trabajo.

La disponibilidad de recursos tecnoldgicos
en su lugar de trabajo

Los objetivos, metas y/o tasas de
produccion que debe alcanzar.

Las oportunidades de hacer carrera
funcionaria que le ofrece su institucion.

0,21
0,375

0,256

0,257

La estabilidad en sus funciones de su trabajo 0,282 35 0

Las oportunidades de promocién con que se

0,221
cuenta

Sus condiciones laborales 0,254

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

Con respecto a la variable Sexo, existen correlaciones significativas positivas con la
satisfaccion de 11 items. Por lo tanto, los hombres estan mas satisfechos que las mujeres
en los items que se indican en la Tabla 8, siendo el méas representativo el que los hombres
estan mas satisfechos con el entorno fisico y el espacio que disponen para su lugar de

trabajo, que las mujeres.

Con respecto a la variable Proceso, existen correlaciones significativas positivas con la
satisfaccion de 4 items, siendo el mas representativo el que el personal que labora en el
proceso Supervision del Sistema de Medicion, estan méas satisfechos con la disponibilidad
de recursos tecnolégicos en su lugar de trabajo, que el personal que labora en los otros

procesos de Servicios de Comercializacion y Venta de Energia.
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35 Construccion de la herramienta de evaluaciéon de

la satisfaccion laboral

Para la construcciéon de la herramienta de evaluacion de la satisfaccion laboral, se ha

realizado un Analisis Factorial, a través de Componentes Principales y Rotacion Varimax.

Con la informacién de la encuesta desarrollada con 6 factores y 37 items, aplicada a 85

trabajadores, mediante la herramienta SPSS, se realiz6 el andlisis factorial con el objetivo

de determinar el numero de factores (componentes) en la estructura del cuestionario, y

definir las preguntas que mejor se ajustan a estos factores y eliminar las preguntas que no

se ajustan.

A continuacién se indica los resultados obtenidos.

Tabla 18: indice de Kaiser-Meyer-Olkin y Prueba de Batrlett

Medida de adecuacién muestral de Kaiser-Meyer-Olkjn 0,723
Chi-cuadrado aproximado 1839,947
Prueba de
esfericidad d{gl 496
Bartlett i
Sig. 0,000

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

En la Tabla 18 se indica que el indice de Kaiser-Meyer-Olkin obtenido es de 0,723 (mayor a

0,5) y la Prueba de esfericidad de Bartlett tiene una significaciéon menor a 0,05, valores que

indican que existe correlacion entre las variables, y validan continuar con el analisis factorial.

Tabla 19: Andlisis de componentes principales

. . Varianza
Varianza Varianza
Componente acumulada
Total [%]
[%]
1 9,96 31,12 31,12
2 3,44 10,75 41,87
3 2,65 8,29 50,16
4 1,96 6,13 56,29
5 1,54 4,82 61,11
6 1,53 4,77 65,88
7 1,22 3,80 69,68
8 1,14 3,57 73,25
9 1,08 3,38 76,63

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral
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En la Tabla 19 se indica la extraccién de componentes principales tomando como condicién
gue su varianza total sea mayor a 1, para garantizar que explican la varianza de al menos
una variable. Los resultados indican que la encuesta deberia estar formada por 9 factores o
componentes, los cuales explican en total un 76,63% de la varianza total.

De los resultados de la Matriz de Componentes Rotados, Tabla 20, se observa que se
tienen 32 preguntas agrupadas en los diferentes componentes. Del total de 37 preguntas
de la encuesta aplicada, se concluye que 5 preguntas tienen cargas factoriales bajas,
menores a 0,5, lo que indica que no existe correlacion de la variable con el componente o

factor, por lo tanto éstos items se eliminan.

Los items eliminados son: “En mi unidad de trabajo circula la informacion y hay espiritu de
colaboracion y ayuda”, “La unidad me estimula para mejorar mi trabajo”, “Los objetivos,
metas y/o tasas de produccién que debe alcanzar”, “La estabilidad en sus funciones de su

trabajo”, y “La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su institucion”.

3.5.1 Componente principal 1

De la Tabla 21 se puede observar que el primer factor esta conformado por 7 preguntas,
gue explican el 31,12% de la varianza total. Seis de éstas preguntas coinciden con las
preguntas originales de la encuesta referentes al Factor Il, “Satisfaccion con el ambiente
fisico de trabajo”, afiadido el item, “Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las
cosas que le gustan”, lo cual indica que las condiciones fisicas estimulan el sentido de
oportunidad de los trabajadores. Este componente principal puede ser llamado como
“Satisfaccidon con el ambiente fisico y de oportunidades en el trabajo”.

3.5.2 Componente principal 2

Observando los resultados de la Tabla 22, se tiene que el segundo factor esta conformado
por 4 preguntas, que explican el 10,75% de la varianza total. Estas preguntas coinciden con
las preguntas originales de la encuesta referentes al Factor V, Satisfaccion con la relacion

subordinado — supervisor. Este factor conserva el mismo nombre.

3.5.3 Componente principal 3

De acuerdo a la Tabla 23, el tercer factor estd conformado por 4 preguntas, que explican el
8,29% de la varianza total. Este componente principal puede ser llamado como

“Satisfaccion con el apoyo de la Direccién”.
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Tabla 20: Matriz de componentes rotados

Componente
Pregunta
1 2 3 4 5 6 7 8 9
La temperatura de su local de trabajo. 0,764 0,171 0,100 0,203 0,020 0,146 -0,002 -0,056 0,333
La limpieza, higiene y salubridad de su lugar deajo. 0,764 -0,003 0,121 -0,081 0,107 0,319 0,197 0,043 -0,231
Blentomo fisico y elespacio de que dispone eigar .o, 075 0160 0,078 0246 0258 0250 0,078 0,032
de trabajo
It_ri‘tc)i;gombmdad de recursos tecnoldgicos en galue 0687 0027 0122 0082 0140 0079 0269 0095 -0.073
Las c_ondnuones fisicas en las cuales usted ddiaato 0661 0279 -0091 0133 0222 0351 -0084 0178 0118
trabajo.
La ventilacién de su lugar de trabajo. 0,613 0,266 0,163 -0,139 -0,060 0,155 0,080 0,039 0,504
Las oportunidades que le ofrece su trabajo de Haser 0502 0240 0130 0351 0155 -0017 0478 0034 -0,078
cosas que le gustan
La forma en que usted es dirigido 0,180,849 -0,020 0,117 0,176 0,066 0,111 0,078 0,114
La forma en que sus superiores juzgan su tarea 8-0,02769 0,223 0,094 0,265 -0,030 0,342 0,024 0,094
La supervisién que ejercen sobre usted 0,261,723 0,289 0,152 0,044 0,247 -0,252 0,160 -0,052
La proximidad y frecuencia con que es supervisado. ,3530 0,638 0,381 0,246 -0,030 -0,071 -0,084 0,192 -0,012
La forma en que se da la negociacion en suinduc o 0, (508 0837 0159 0045 0178 0129 0,099 0072
sobre aspectos laborales
El apoyo administrativo que usted recibe. 0,102 0,1®671 0,206 0,370 -0,009 0,152 0,068 0,069
Con su relacién con sus autoridades mas inmediatas. -0,074 0,339 0,670 0,180 0,367 0,085 0,037 0,022 0,082
El apoyo que recibe de sus superiores. 0,041 0,30B67 0175 0,295 -0,031 0,269 -0,016 -0,172
Las oportunidades de hacer carrera funcionandeiue o o041 236 0,844 0006 0029 0095 0168 0,116
ofrece su institucion.
Las oportunidades de continuar su perfeccionamened o ;501 205 0,808 0,059 0197 0089 -0,003 0,039
le ofrece la institucion.
Las oportunidades de promocién con que se cuenta 067-0, 0,297 0,127 0,670 0,117 0,133 0,219 0,245 0,060
Las oportunidades que e ofrece su trabajo d@aedlls 37 503 5009 0564 0266 0130 0370 -0068 -0218
cosas en que usted destaca.
Su participaciéon en Iaﬁ decisiones de su unidad, 0232 0087 0215 00160768 0100 0019 0146 0247
departamento o seccién
Reconocimiento que se obtiene por un buen trabajo. ,0780 0412 0,203 0,195 0,713 -0,058 -0,021 0,090 -0,186
Atencién que se presta a sus sugerencias 0,148 0,19631 0 0,137 0,647 0,035 0,004 0,175 0,273
La au_tonom|a que usted tiene para planificar spipro 0353 -0031 0153 -00620510 0163 0200 -0207 0,169
trabajo.
La iluminacién de su lugar de trabajo 0,276 0,118 1®,0 0,060 0,026 0,742 0,081 0,029 0,184
Las satisfacciones que le produce su trabajo possio 0,173 0,081 -0,117 0,095 0,289,722 0,304 -0,028 -0,083
El salario que usted recibe 0,194 -0,178 0,351 0,0550570, 0,699 -0,003 0,097 -0,251
Sus condiciones laborales 0,271 0,097 0,185 0,250 -0,@6827 0,186 -0,090 0,057
Elgrado en que su institucion cumple los converias o o455 o142 0201 0060 0,369,739 0188 0,086
disposiciones y leyes laborales.
Su grado de satisfaccion general con esta Insdituci 0,173 0,069 0,363 0,241 -0,029 0,280,704 0,056 0,069
Hay buena relacién entre los miembros de la unidad. 0,046 0,111 0,014 0,085 0,126 -0,007 0,058,872 0,090
Sus colegas de su grupo de trabajo 0,118 0,105 0,14144 0,0,004 0,030 0,076 0,871 -0,113
C to a la libertad le ot irel
onrespecto a @ ibertad que se le olorga pagr&l o081 0,034 0046 0,180 0428 -0054 0052 -0,032785

propio método de trabajo.

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral
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Tabla 21: Componente principal 1

Variables Correlacion
La temperatura de su local de trabajo. 0,764
La limpieza, higiene y salubridad de su lugar deajo. 0,764

El entorno fisico y el espacio de que dispone elugar

de trabajo 0,692
La disponibilidad de recursos tecnoldgicos en gafule

: 0,687
trabajo
Las condiciones fisicas en las cuales usted ddisasto

. 0,661
trabajo.
La ventilacién de su lugar de trabajo. 0,613
Las oportunidades que le ofrece su trabajo de li@ser 0502
cosas que le gustan '
Varianza Total 9,96
Varianza [%] 31,12
Varianza acumulada [% ] 31,12
Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral
Tabla 22: Componente principal 2

Variables Correlacion

La forma en que usted es dirigido 0,849
La forma en que sus superiores juzgan su tarea 0,769
La supervision que ejercen sobre usted 0,723
La proximidad y frecuencia con que es supervisado. 0,638
Varianza Total 3,44
Varianza [%] 10,75
Varianza acumulada [%] 41,87

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral



Tabla 23: Componente principal 3

Variables Correlacion

La forma en que se da la negociacion en su ingituc

0,837
sobre aspectos laborales
El apoyo administrativo que usted recibe. 0,671
Con su relacidon con sus autoridades mas inmediatas. 0,670
El apoyo que recibe de sus superiores. 0,667
Varianza Total 2,65
Varianza [%] 8,29
Varianza acumulada [%] 50,16

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

354 Componente principal 4

De los resultados de la Tabla 24, el cuarto factor estd conformado por 4 preguntas, que

explican el 8,13% de la varianza total. Este componente principal puede ser llamado como

“Satisfaccion con las oportunidades”.

Tabla 24: Componente principal 4

Variables

Correlacion

Las oportunidades de hacer carrera funcionarideque
ofrece su institucién.
Las oportunidades de continuar su perfeccionamigaéo

0,844

le ofrece la institucién. 0,808
Las oportunidades de promocidn con que se cuenta 0,670
Las oportunidades que le ofrece su trabajo dezaeddis

0,564
cosas en que usted destaca.
Varianza Total 1,96
Varianza [%] 6,13
Varianza acumulada [%] 56,29

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral
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3.55 Componente principal 5

De los resultados de la Tabla 25, el quinto factor estd conformado por 4 preguntas, que
explican el 8,13% de la varianza total. Este componente principal puede ser llamado como

“Satisfaccion con el reconocimiento y la autonomia para realizar su trabajo”.

Tabla 25: Componente principal 5

Variables Correlacion
Su participacién en las decisiones de su unidad,

. 0,768
departamento o seccion
Reconocimiento que se obtiene por un buen trabajo. 0,713
Atencion que se presta a sus sugerencias 0,647
La autonomia que usted tiene para planificar spipro

: 0,510

trabajo.
Varianza Total 1,54
Varianza [%] 4,82
Varianza acumulada [%] 61,11

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

3.5.6 Componente principal 6

De acuerdo a la Tabla 26, el sexto factor est4 conformado por 4 preguntas, que explican el
4,77% de la varianza total. Este componente principal puede ser llamado como

“Satisfaccidon con sus condiciones laborales en general”.

3.5.7 Componente principal 7

De los resultados de la Tabla 27, el séptimo factor esta conformado por 2 preguntas, que
explican el 3,80% de la varianza total. Este componente principal puede ser llamado como

“Satisfaccion con la Instituciéon”.
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Tabla 26: Componente principal 6

Variables Correlacion

La iluminacion de su lugar de trabajo 0,742
Las satisfacciones que le produce su trabajo puoissio 0,722
El salario que usted recibe 0,699
Sus condiciones laborales 0,627
Varianza Total 1,53

Varianza [%] 4,77

Varianza acumulada [%] 65,88

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

Tabla 27: Componente principal 7

Variables Correlacion
El grado en que su institucién cumple los converas 0739
disposiciones y leyes laborales. ’
Su grado de satisfaccidon general con esta Ingdituci 0,704
Varianza Total 1,22
Varianza [%] 3,80
Varianza acumulada [%] 69,68

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

3.5.8 Componente principal 8

De acuerdo a la Tabla 28, el octavo factor esta conformado por 2 preguntas, que explican el

3,57% de la varianza total. Este componente principal puede ser llamado como

“Satisfaccién con las relaciones interpersonales de su unidad de trabajo”.
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Tabla 28: Componente principal 8

Variables Correlacion
Hay buena relacién entre los miembros de la unidad. 0,872
Sus colegas de su grupo de trabajo 0,871
Varianza Total 1,14
Varianza [%] 3,57
Varianza acumulada [% ] 73,25

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

3.5.9 Componente principal 9

Finalmente, de los resultados de la Tabla 29, el noveno factor estd conformado por 1
pregunta, que explican el 3,38% de la varianza total. Este componente principal puede ser

llamado como “Satisfaccion con la libertad para elegir su método de trabajo”.

Tabla 29: Componente principal 9

Variables Correlacion
Con respecto a la libertad que se le otorga pagiralu
R . 0,785
propio método de trabajo.
Varianza Total 1,08
Varianza [%] 3,38
Varianza acumulada [% ] 76,63

Fuente: Encuesta de satisfaccion laboral

3.6 Plan de reforzamiento
3.6.1 Teoria del reforzamiento
La teoria del reforzamiento, segun Robbins y Judge (2013) sefiala que el reforzamiento

condiciona el comportamiento, la teoria del reforzamiento ven el comportamiento como algo
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causado por el entorno, cualquier consecuencia que siga de inmediato a una respuesta
incrementa la probabilidad de que la conducta se repita.

Segun Chiavenato (2009) , existen cuatro estrategias para modificar el comportamiento

organizacional:

El refuerzo positivo sirve para aumentar la frecuencia o la intensidad del comportamiento
deseable, al relacionarlo con efectos agradables. Por ejemplo, elogios a las mejoras y
conductas que se desea alentar.

El refuerzo negativo o evitacion, sirve para aumentar la frecuencia o la intensidad del
comportamiento deseable porque se procura evitar una consecuencia desagradable
relacionada con un comportamiento indeseable. Por ejemplo, establecimiento de reglas que

el empleado busca cumplir para evitar una reprimenda.

La sancion sirve para disminuir la frecuencia o para eliminar un comportamiento indeseable,
por medio de la aplicacion de una consecuencia desagradable que depende de que el
comportamiento ocurra. Por ejemplo, el trabajador que llega tarde puede ser objeto de una

reprimenda o puede perder el bono de puntualidad.

La extincion sirve para disminuir o eliminar un comportamiento indeseable, al anular sus
posibles efectos agradables. La extincion no fomenta ni recompensa. Por ejemplo, el

empleado pierde un beneficio y elogio por buen resultado o conducta.

Estas cuatro estrategias son opciones para influir en las personas a fin de lograr mejoras
laborales continuas. Tanto el refuerzo positivo como el negativo sirven para fortalecer
comportamientos deseables. La sancién y la extincion sirven para debilitar o eliminar

comportamientos indeseables.

3.6.2 Plan de reforzamiento de la CENTROSUR

Sobre la base de la teoria explicada en el numeral anterior, y con el objetivo de mejorar el

nivel de satisfaccion laboral, a continuacion se explica el plan de reforzamiento.

En la Tabla 13, se indicaron un total de 16 aspectos que resultaron con los niveles méas
bajos de satisfaccion laboral, los cuales deben ser mejorados mediante un plan de
reforzamiento. Sobre esta base se ha definido cinco componentes o ejes en los que la
CENTROSUR podria tomar acciones con la finalidad de mejorar los niveles de satisfaccion
laboral, los cuales son el ambiente fisico de trabajo, trabajo en equipo, toma de decisiones,
reconocimiento y oportunidades de desarrollo, y capacitaciéon. En la Tabla 30, se indica el
Plan de Reforzamiento, donde se indica para cada componente o eje, el objetivo general,
las acciones a tomarse, si es a corto o mediano plazo, y los responsables del cumplimiento
de los objetivos.
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Tabla 30: Plan de reforzamiento

N° COMPONENTE OBJETIVO GENERAL ACCIONES PLAZO RESPONSABLE
Implgmentar un sistema de climatizacién en lassayeaficinas que se Mediano
. . .. requiera. Departamento de
Mejorar las condiciones fisicas y .
ambientales de su lugar de trabajo Realizar un anélisis de riesgos ergonémicos dedbsjadores en su lugafr Obras Cviles,

1 AMBIENTE FiSICO . g ,J »Y . g 9 ) 98 Mediano |Direccién de Talentd
disponer de los recursos tecnoldgicos|de trabajo. N
necesarios Humano, Direccion

Implementar los recursos tecnollégicos necesariofsiecion de las . Comercial
. . Mediano
necesidades de software requeridas.
Alcanzar s unibn arunal de las unidadelzealizar talleres de trabajo en equipo Corto Direccién de Talentd

2 | TRABAJO EN EQUIPO . N grup S unt Humano, Direccion

de trabajo y mejorar la comunicacion. c ial
Realizar talleres de comunicacion a los trabajesigrdirectivos Corto |“Omercia
Realizar talleres de técnicas de toma de decisiarieshajadores y Cort
TOMA DE directivos. OM0  Ipjreccion de Talentd
3 DECISIONES Mejorar la toma de decisiones Humano, Direccién
Incentivar a los Jefes Departamentales y Jefesdei@, para que se Comercial
) . S ) , Corto
realicen reuniones de coordinacién con todos misaiadores de sus areas.
Implementar politicas de reconocimiento moral denfoperiédica a los Cort
RECONOCIMIENTO Y |Mejorar la motivacion de los trabajadoragapajadores oro Presidencia Ejecutiv
4 OPORTUNIDADES DE |con reconocimientos por sus trabajos Direccion de Talentq
DESARROLLO logros. Realizar talleres de motivacién a los trabajadores ortec |HUMano
Disponer de recursos humanos Implementar un Plan de Formacion para los tralagely directivos Corto
i calificados en términos de conocimientp, Direccion de Talentd

5 CAPACITACION habilidades y actitudes para un mejor Humano

desempefio de las labores Implementar un Plan de Capacitacion para los jadbges y directivos Corto

Fuente: Autor
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4.1

CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

El instrumento utilizado en esta investigacion para medir la satisfaccion laboral,
desarrollado en base al cuestionario de Chiang, Salazar, Huerta y Nufiez (2008), es
adecuado para utilizar en la Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., ya que los
factores y sus items son acordes a la realidad de la empresa. A este instrumento se
determind su validacion mediante el analisis factorial, a través de componentes

principales y rotacion varimax.

En términos generales, los resultados indican que se tienen niveles buenos de
satisfaccion laboral en los tres rangos de edad analizados, con un nivel general de

satisfaccién bueno.

Del analisis de la satisfaccion laboral general por factor, se observa que el factor I,
“Satisfaccién con el ambiente fisico del trabajo”, tiene el menor nivel de satisfaccion,
coincidiendo con los niveles mas bajos en este factor para los trabajadores con edades
entre 20 y 44 afios. Las causas para estos niveles bajos de satisfaccion podrian
deberse al gran nimero de personas que laboran en espacios reducidos, es decir no

existe una adecuada distribucion de espacios, y un disefio adecuado de los mismos.

Por otro lado, los resultados indican que el factor VI, “Satisfacciébn con la
remuneracion”, presenta el mayor nivel de satisfaccion laboral, lo que indica que los
trabajadores de la empresa estan muy satisfechos con el salario que reciben y con sus

condiciones laborales.

Los aspectos con los que los trabajadores estan mas satisfechos son, las
satisfacciones que le produce su trabajo por si mismos y el grado de satisfaccion
general con la empresa, indicando que los trabajadores se sienten a gusto y orgullosos

de trabajar en su Institucion.

No existe una correlacién estadisticamente significativa entre la satisfaccién laboral y la
variable edad, ya que en los tres niveles de edad analizados tienen buenos niveles de
satisfaccion laboral.
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4.2

En lo referente a la relacion entre la satisfaccion laboral y las variables
sociodemograficas, no existe correlacion estadisticamente significativa entre la
satisfaccion laboral y las variables antigliedad y nivel de instruccion, por lo que la
satisfaccion laboral no depende de estas variables. La satisfaccion laboral tiene una
relacion estadisticamente significativa, positiva y baja con la variable Proceso; y una

relacion estadisticamente significativa positiva, baja a media, con la variable Sexo.

A la herramienta utilizada para la encuesta de satisfaccion laboral, se realiz6 un
Analisis Factorial, a través de Componentes Principales y Rotacion Varimax. Cinco
preguntas resultaron con cargas factoriales bajas, indicando que no existe correlacion
de la variable con el componente o factor, por lo se procedié a eliminar las siguientes
preguntas: “En mi unidad de trabajo circula la informacion y hay espiritu de
colaboracién y ayuda”, “La unidad me estimula para mejorar mi trabajo”, “Los objetivos,
metas y/o tasas de produccion que debe alcanzar”, “La estabilidad en sus funciones de

su trabajo”, y “La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su institucion”.

Como resultado del andlisis realizado, se tiene una nueva herramienta con nueve
factores y 32 items reagrupados en esos factores, la cual es apropiada para ser
utilizada en la CENTROSUR.

Recomendaciones

Ampliar la investigacion de satisfaccion laboral a todos los trabajadores de la
Empresa Eléctrica Regional Centro Sur C.A., utilizando la nueva herramienta

propuesta.

Implementar el Plan de Reforzamiento propuesto para mejorar el nivel de satisfaccion

laboral.

Realizar la medicién de la satisfaccion laboral al Proceso de Comercializacion, luego
de aplicarse el Plan de Reforzamiento, para determinar la mejora o no de los niveles

de satisfaccion y tomar las acciones que corresponda.
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Anexo 1: Organigrama de la CENTROSUR

JUNTA GENERAL
DE

ACCIONISTAS
———————
DIRECTORIO DE
LA COMPANIA

: UNIDAD DE
‘Aumom INTERNA
PRESIDENCIA
EJECUTIVA
GERENCIA DEL
PROYECTO SIGDE ECRETARIA GENERAL
(TEMP)
COORDINADOR
INTERNO PROYECTO RELACIONES
PEC (TEMP) PUBLICAS
r T, T T, T T T, T 1,
DIRECCION DE DIRECCION DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DE
MORONA ADMINISTRATIVA PLANIFICACION JALENTO DISTRIBUCION COMERCIALIZACION ASESORIA TELECOMUNICACIONES SISTEMAS
SANTIAGO FINANCIERA HUMANO JURIDICA NFORMATICOS

Fuente: CENTROSUR

68



Anexo 2: Cuestionario de Evaluacion de la Cultura Organizacional

Sexo: Femenino Departamento:
Masculino Direccion
Antigiedad en la Empresa:  Menos de 2 afios Mercadeo

De 2 a5 afios Control de la Medicién

De 6 a9 afios Servicio al Cliente
De 10 a 14 afios Lectura y Facturaciéon
De 15 a 19 afios Recaudacion y Gestion de Cartera|
20 afios 0 mas

Edad: De 20 a 24 afos

UOoD Oooood o
Ooodo  Odood O

Nivel de Instruccion Primaria De 25 a 34 afios
Secundaria De 35 a 44 afios
Tercer Nivel De 45 a 54 afios
Cuarto Nivel 55 afios 0 méas
1. CARACTERISTICAS DOMINANTES (DEFINASU INSTITUCIO N) ACTUAL

La institucion es un lugar muy personal. Es como una gran familia. Las
personas comparten mucho entre ellos.

La institucién es dinamica y emprendedora. Las personas estan
dispuestas a asumir retos y tomar riesgos

La institucion esta muy orientada a los resultados. Las personas se
C |preocupan por cumplir con su trabajo. Las personas son competitivas y
orientadas al cumplimiento de metas.

La institucion es muy estructurada y controlada. Para cualquier actividad
existen procedimientos y normas previamente definidos.

TOTAL (100)[ 100

2. LIDERAZGO ORGANIZACIONAL (DEFINAEL ESTILO DE LI DERAZGO DE SU INSTITUCION) ACTUAL

Los lideres de la instituciéon son generalmente considerado como mentores
y facilitadores

Los lideres de la institucion son generalmente considerados como
emprendedores, innovadores y toman riesgos.

Los lideres de la institucion estan generalmente enfocados en asegurar el
logro de los resultados

Los lideres de la institucion estan generalmente enfocados en coordinar,
organizar o mejorar la eficiencia.

TOTAL (100)| 100
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3. ESTILO GERENCIAL (DEFINAEL ESTILO DE DIRECCION DE SU INSTITUCION)

ACTUAL

A Se caracteriza por promover el trabajo en equipo, el consenso y la
participacion.
B Se caracteriza por promover la iniciativa del individuo, la toma de riesgos
e innovacion.
c Se caracteriza por promover la competitividad agresiva y el alcance de
objetivos ambiciosos.
b Se caracteriza por promover la seguridad en el empleo y permanencia en
el puesto.
TOTAL (100)| 100
4. UNION DE LA ORGANIZACION (DEFINALOS VALORES COM PARTIDOS POR EL PERSONAL DE SU ACTUAL
INSTITUCION)
A Los valores compartidos son la lealtad, el compromiso con la institucién, la
confianza mutua y el trabajo en equipo
B Los valores compartidos son el compromiso con la innovacion y el cambio
continuo.
c Los valores compartidos son el espiritu de superaciony el cumplimiento
de metas.
b Los valores compartidos son el respeto por las normas y politicas
formales.
TOTAL (100)[ 100
5. ENFASIS ESTRATEGICO ACTUAL
A La institucion enfatiza el desarrollo humano. La confianza es alta, junto con
la apertura y la participacion.
B La institucion enfatiza la adquisicion de nuevos recursos y desafios. El
probar nuevas cosas y la busqueda de oportunidades son valoradas.
c La institucion enfatiza el hacer acciones competitivas y ganar espacios en
los mercados.
b La institucion enfatiza la permanencia y la estabilidad. La eficiencia, el
control y la realizacion correcta del trabajo son importantes.
TOTAL (100)| 100
6. CRITERIO DE EXITO. (DEFINAEN QUE SE BASAEL EX ITO DE SU INSTITUCION) ACTUAL
A El éxito se basa en el trabajo en equipo, compromiso e interés por los
trabajadores.
B El éxito se basa en el desarrollo de productos Unicos y novedosos. Ser
lideres en productos e innovacién.
c El éxito se basa en la participacion y cuota de mercado. Ser el niUmero
uno respecto a sus competidores.
D |El éxito se basa en la eficiencia en el cumplimiento de las tareas.
TOTAL (100)| 100

Fuente: Traducido y adaptado del inglés de: “Diagno sing and Changing Organizational Culture: Based on
Competing Values Framework" (Cameron & Quinn, 2011)

the
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Anexo 3: Cuestionario de Satisfaccién Laboral

Sexo: Femenino
Masculino

Antigliedad en la Menos de 2 afios

Empresa:
De 2 a5 afios
De 6 a9 afios
De 10 a 14 afios

De 15 a 19 afios

20 afios 0 mas

Dooogoood

Departamento:

Direccién

Mercadeo

Control de la Medicién

Servicio al Cliente

Lectura y Facturacion

Recaudacién y Gestion de Cartera

Doodo oooogi

Edad: De 20 a 24 afios
Nivel de Instruccién Primaria |:| De 25 a 34 afios
Secundaria |:| De 35 a 44 afios
Tercer Nivel |:| De 45 a 54 afios
Cuarto Nivel |:| 55 afios 0 mds
I. Satisfaccién por el trabajo en MUY ALGO | cenTe  ALGO MUY
general INSATISFECHO|INSATISFECHO SATISFECHO [SATISFECHO

Hay buena relacidn entre los miembros
de la unidad.

En mi unidad de trabajo circula la
informacién y hay espiritu de
colaboracion y ayuda.

La unidad me estimula para mejorar mi
trabajo.

Su participacion en las decisiones de su
unidad, departamento o seccion

Sus colegas de su grupo de trabajo

Atencidn que se presta a sus
sugerencias

Reconocimiento que se obtiene por un
buen trabajo.

La autonomia que usted tiene para
planificar su propio trabajo.

Con respecto a la libertad que se le
otorga para elegir su propio método de
trabajo.

El apoyo administrativo que usted
recibe.
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II. Satisfaccion con el ambiente
fisico del trabajo

MUYy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO

La iluminacion de su lugar de trabajo

La ventilacidén de su lugar de trabajo.

El entorno fisico y el espacio de que
dispone en su lugar de trabajo

Las condiciones fisicas en las cuales
usted desarrolla su trabajo.

La temperatura de su local de trabajo.

La limpieza, higiene y salubridad de su
lugar de trabajo.

La disponibilidad de recursos
tecnoldgicos en su lugar de trabajo

II1. Satisfaccion con la forma en
que realiza su trabajo

MUy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO

Las oportunidades que le ofrece su
trabajo de hacer las cosas que le gustan

Las satisfacciones que le produce su
trabajo por si mismo

Las oportunidades que le ofrece su
trabajo de realizar las cosas en que
usted destaca.

Los objetivos, metas y/o tasas de
produccién que debe alcanzar.

Con su relacion con sus autoridades
mas inmediatas.

El apoyo que recibe de sus superiores.

IV. Satisfaccion con las
oportunidades de desarrollo

MUYy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO

Las oportunidades de hacer carrera
funcionaria que le ofrece su institucion.

Las oportunidades de continuar su
perfeccionamiento que le ofrece la
institucion.

La estabilidad en sus funciones de su
trabajo

La "igualdad" y "justicia" de trato que
recibe de su institucién.

El grado en que su institucion cumple
los convenios, las disposiciones y leyes
laborales.

Su grado de satisfaccion general con
esta Institucion.

Las oportunidades de promocidn con
gue se cuenta

V. Satisfaccién con la relacion
subordinado - supervisor

Muy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

Muy
SATISFECHO

La proximidad y frecuencia con que es
supervisado.

La supervision que ejercen sobre usted

La forma en que sus superiores juzgan
su tarea

La forma en que usted es dirigido

VI. Satisfaccién con la
remuneraciéon

MUYy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO

El salario que usted recibe

Sus condiciones laborales

La forma en que se da la negociacién en
su institucidon sobre aspectos laborales

Fuente: Cuestionario de satisfaccién laboral de (Chiang, Salazar, Huerta & Nufiez, 2008)
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Anexo 4: Cuestionario de Satisfaccion Laboral CENTROSUR

Sexo: Femenino
Masculino

Antigiiedad en la Menos de 2 afios

Empresa:
De 2 a5 afios
De 6 a9 afios
De 10 a 14 afios

De 15 a 19 afios

20 afios 0 mas

Ooo0doodn

Departamento:

Direccién

Mercadeo

Control de la

Medicién

Servicio al Cliente

Lectura y Facturacion

Recaudacion y Gestion de Cartera

Doood goodod

Edad: De 20 a 24 afios
Nivel de Instrucciéon Primaria I:l De 25 a 34 afios
Secundaria |:| De 35 a 44 afios
Tercer Nivel |:| De 45 a 54 afios
Cuarto Nivel |:| 55 afios 0 mds
I. Satisfaccion con el ambiente MUY ALGO ALGO MUY
f|5|co_y de oportunidades en el INSATISFECHO|INSATISFECHO | D EREN TE| SATISFECHO| SATISFECHO
trabajo
La temperatura de su local de trabajo.
La limpieza, higiene y salubridad de su
lugar de trabajo.
El entorno fisico y el espacio de que
dispone en su lugar de trabajo
La disponibilidad de recursos
tecnoldgicos en su lugar de trabajo
Las condiciones fisicas en las cuales
usted desarrolla su trabajo.
La ventilacidon de su lugar de trabajo.
Las oportunidades que le ofrece su
trabajo de hacer las cosas que le gustan
II. Satisfaccion con la relacion MUY ALGO |\ et ALGO MUY
subordinado - supervisor INSATISFECHO|INSATISFECHO SATISFECHO|SATISFECHO

La forma en que usted es dirigido

La forma en que sus superiores juzgan
su tarea

La supervisidén que ejercen sobre usted

La proximidad y frecuencia con que es
supervisado.
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III. Satisfaccion con el apoyo de la
Direccion

Muy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO|

La forma en que se da la negociacion en
su institucion sobre aspectos laborales

El apoyo administrativo que usted recibe.

Con su relacion con sus autoridades mas
inmediatas.

El apoyo que recibe de sus superiores.

IV. Satisfaccién con las
oportunidades

Muy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO

Las oportunidades de hacer carrera
funcionaria que le ofrece su institucion.

Las oportunidades de continuar su
perfeccionamiento que le ofrece la
institucion.

Las oportunidades de promocidn con que
se cuenta

Las oportunidades que le ofrece su
trabajo de realizar las cosas en que usted
destaca.

V. Satisfaccion con el reconocimiento
y la autonomia para realizar su
trabajo

Muy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO|

Su participacion en las decisiones de su
unidad, departamento o seccion

Reconocimiento que se obtiene por un
buen trabajo.

Atencidn que se presta a sus sugerencias

La autonomia que usted tiene para
planificar su propio trabajo.

VI. Satisfaccion con sus condiciones
laborales en general

Muy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO

La iluminacidn de su lugar de trabajo

Las satisfacciones que le produce su
trabajo por si mismo

El salario que usted recibe

Sus condiciones laborales

VII. Satisfaccion con la Institucion

Muy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

Muy
SATISFECHO|

El grado en que su institucion cumple los
convenios, las disposiciones y leyes
laborales.

Su grado de satisfaccion general con esta
Institucién.

VIII. Satisfaccion con las relaciones
interpersonales de su unidad de
trabajo

Muy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO

Hay buena relacidon entre los miembros de
la unidad.

Sus colegas de su grupo de trabajo

IX. Satisfaccion con la libertad para
elegir su método de trabajo

Muy
INSATISFECHO

ALGO
INSATISFECHO

INDIFERENTE|

ALGO
SATISFECHO

MUy
SATISFECHO

Con respecto a la libertad que se le otorga
para elegir su propio método de trabajo.
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