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Capitulo 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripeitn de la realidad problemdrica

El ambsentz y los condiciones de robajo son considerados piezos fundnmentales pam
el crecimiento y deznmallo del imbapador administrativo. El trabajador acepa In mayor
parte de su vicds en el emplen v 14 indole de 3 profesion determing su aivel econdmmica,
s seguridad emocional y felicidad. El trahajo proporcieng un sentido de identidad. indica
lo que somos, mexm ¢l sentkdo de autocstima ¥ perenencis, Lo insatisfaccidn en <l
trabajo. ecasionads por un inadecusdo ambieste genera dafios o la salud fisica ¥
paceldgicn, ademds, define on codo wno de bos integrantes de fo orgenizacion, s
compitamienin bborad, el cial peners diferente impacto en cada sujetn ocasionando

expectativis labomles que s imducen en rendimiemo v prodociividad,

Ui gran tema de disowssda en funéidn de la calidad del sepvicio de sulud, es el inypaco
de Ia satisfeceion Inboral, Cunndo hublamos de sstisfrccidn laboral, s enticnde como 1a

actitel geseral de un individes backs su drabajo.

La satisfaccicn laboral tene gque ver con el clima institucional. es decir com el clima
arganizacional . denum de la institucibn, gue con Lo calidad del servicio gue se brinde, =i

bien sz podrin penser gue el prestodor més satisfecho ham mejor las cosas,

El climn organiacionnl comprends un grupe de camstenisticns que definen o ouna
organizacida, y gue la distingue de oiras. Son de permanencia eelativa en el Bempo,

influven em by condiscts G les personas en dicha erpanizacicn.
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La satisfaccidn liborsl tiene relacion con aspectos de desamolls, capacitacion y

actoalizackn para ¢l desempedio; asi como comdickmes labovales. La satisfaccion del
s ekt ligada con ¢l fmio del personnl adminisrativo, & moyor satistoegisn labors

exige wayer calidad de servicio poe parne del personal adissssrative . Por consiguieate,

es necesario plantearse |3 sigwiente preguntn o investi gaciim.

1.2 Formulaciin del prohlema

12.1 Problema general

ZCudl 25 1a relacicn entre |s satisfocicn bomml y la calidad de servicio del personal
sidministeative de lo Universidsd Macional Jesd Sdnchez Careidn?

122 Pﬁkmm Epecificos
e Codl es el prodo de satisfacciin lnboml del personal adminisicativo de la
Universidud Mecional José Sinchez Curridn”
o cCom influve los Factores en ba satisfaccion laboral del personal administestivo de
la Universidod Maczonal Josd Sdnches Caradn?

13 Ohjetivos de la imvestigaciin
13.1 Dbjetive general

Establecer b nelacion entre Iy satisfaccion laboral v la calidad de servicio del personml
administrative de la Universidad MNacional José Sdnchez Carridn.

..'! C%rdvmeqﬂ:ﬁﬂn

o  Conocer ef grodo de satisfaceidn laboral del personal administmtivo de b
iversided Mocional José Sinchez Carrida,
o Determimar b influencia de o factores en b satisfzecidn laboral del persoanl
admingstrativn de la Unrverssdad Maciosal Jodd Sdnchez Carridn.
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14 Justificacian de b investigacion
Justificacion Tedrica
Los resultndos e este eshlio servinin come bose parn futnms investigocioness y
BUEVEE COmDCUnientos sobfe la importancia de la satsfaccidn Laboeal en el pessonal
administrmtivn de la UNIFSC, por logue se espera que Ins apones sirvan pem mejorar el

conocimiemie kst el momento,

Justificachin Practica

La invesn gaceiim permatica gue la Universsdad Macional Jose Faustino Sanchez Camibn
Tevise ¥ mejore sus politicas enmateria de satistacekin labom] para mejorr s relaciones

internctivas entre ¢l personal adminestrsiva,

En el ambiente laboral, la comuicacicn intcrna benefcia a los trabajadoses
administrmtives ya que les permite realizar mejor su rabajo, manbener mejores relacsones
interpersonales con sus companercs, Unn inadecuads comunicacion, puede ocasionar
viraos peobkeias en la lisemacion, ks sdin st percibon qie sus jefes inmeadiatos
1 les proqeercionan la reroalimentacidn necesaria pars desamvollar su rabape. no Slemen
liberiad dz expresarse con sus jefes por miedo o que tomen represalias, sienben que no son
escuchados va gue ne oman en cuents las ideas gue han peesentado ¥ en olrs cosos os
jefes las presentnn como si fuemn bos auterss. Ademds, también surgen roces entre los
mismos compatteros cuando su comunicaciin es inoorrects va gue s crean muchos
chismes o comentanos negativos, Bs recomendable mejorarla by satisBueiin Jaborl por
medie de la comunicacida asertiva entre pefes v administrativos, ya que oo Hlevar un
= mients sdecuade vy ne contar gon estrepias, pesde ocasioner mapluras entre ol ganm

e sus miembros y diffoulie o labor que se realiza,
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LE Delimitsciones diel estudin

Bl presenie Irehag de investipaceim estard delimnitado en la Universidad Maciol Jos:
Fauspme Sdschez Carmdn, Considerande que la vanmable satsfaccion kboval sced

and izndn desde Lo percepion de los suptos de estudio

1.6 Viahilidad del estudio
Pora realszar osta mvestgacidin s¢ cuena con a0oeso o lo msuiecidn Universsadad
MNucional Jose Faustine Sanchez Carridn, por otro lado, el tamane de la poblacidn nos
praporeions una arganizacion holgeds v skembtica pora poder implemenar el plan de

ejecuciin de [os instromenios,

Para realizar ests investigacsbn se pudo contar con maerial bibliogrdfico cn reposiionios
eepecializesdos de pregrodo de Bibligdecns virivales Universiforias, asi come revistas

cientificis que nos sitvieron de guils metodalogicn.,




Capitule 11
MARCO TEORICO

2.1 Antecodentes de la investigacion

210 Investigaciones inter nacionales

Fuentes Mavarro, Silvia M. (2002), realizo lo investigacion “Satisfaccion
laborad ¥ su influenein en la productividad” [estudio realizado en In delegneicn de
recurscss hummanos del organismo judicial oen la clodal de Quetzalienango,
Univmidxl&l’a*! Landivar Facultad de Humanidades Campas de Quetzaltensangse.
Ciatemala. Debudo o las cometerisicas del estudio se elabort una escala de Likert
que permitd establecer ef nrvel de satisfaccion laboral que ticnen los empleados. Los
snjeins de esiudia lo conforman 20 tesbajadores de by Delegacion de Recursog
Humzms del Organismo Judicial, gue Lﬂrmwlen al #0% de la poblacidn del
Centro Regional de Judicia de Quetzalienongo. Son personis de siascién scondmicn
media, himbres v mujeres que oscilin entre las cdades de 25 g 65 afos, de diversas
religiones, con diferencin del estndo civil,

Con base en b resuliados obtenidos de la presente investgseiin s ha
Hegmdo a lns siguientes sonclusiones: 1, S establecia gue o existe influenciy entre
la satssfacesdn laboeal ¥ productividad. X, Log 20 encuestados manifestason teaer un
mivel de satisfaccidn laboral alw (de &7 & W00 postos) Esie s puede conflivmar con
los resultados elmidos en la pregunta Mo, b sobee s se sente sansfecho con ¢l
trabajoeque realizan. el 71% considera gue siempre se dlente sabisfecho con el traba jo
quee pealiza ol cual aveda a alcanzar lod olyjetevos institucionales, miciira que ol 29%
respondic que penemlmente s siente mibsfecho 3, 5e concheye quoe la estsbilidad
laborul, lis relaciones interpersonales, e gusto por el oabaje ks condiciones
generales ¥ e ontigiedod deniro de la Delegocidn de Recursos Humanos son
indivaiores gque influyen pora gue Jos b jadores estdn sitisfechos, 4, Segin |3
eviluacida que realizaron los jefes inmediatos o8 empleados &e la Delegacidn son
productivis ¥ <@ senen stisfechos, detadn a que el entomo de o mabajo s

agradable y el Chgamis o Judscial les brinda el material y la infracsineciura sdecuada
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para Hevar g cabao sus funciones de b mejor masees, as0 misme les da los beneficios
{eompensacimes, poomisos, =alamo, prestacionead & todm [0s emgleados v nociben
beneficios extras por ser empleados de una institucion del estadke, 5, 5¢ conelaye que
lis empleados de lo Debegacidn tenen alia ko satisfaceidn laboml, pere es
convenients que cxistn comumicocitn asertiva y armonin con jus diferentes unidndes
aque conlorma fa Delégacicn de Recursos Humangs.

Arnedo Severich, Huoissa & Gorcin Lopez, Liceth (2003 realizn In
investigacion de In tesis, Analisis del nivel de satisfoccion de los emplesdos y
Mescentes ke ln corporacion alucativa para el incremento de T productividad
SCEIPROY @ Traviés o un dhagnostioe del chma Oreamzscnsnl, Universelad de
Cartagena Facoltad de Ciencios Feondmicas Programa de Admisistracion de
Emgresas Canagena de Indias DT, Y C. Temendo en cocnta la el tamaio de la
poblackin, se decide no lomar una meesttn representative, sing trebajar con
todielidad de ba poblacido. De estn moner el resoliadoe de b vestigacidn amojard
resultados confiobles ¥ objetives, Bl presente trobaje de investippeion comes ponde o
und investigacion ol indiva - descrptiva en donde se interpretan fos fendmenas en
la resdidad del problema v trabajm sobre las realidodes de hecho. Al finalizor esio
Envest gacion podemos concluie que Ia Corporacion Educativa Para El Incrementi
e La Productividad “CEIPRO™, manfiene un considerable grado de satislaccion de
sus empleados, como Lo desssestran los resultados de las encuestas, Lo gue bo ha
Hevado o mantenerse durame ¢stos 39 afios de experiencis sdueativa, Tormando
jvenes que desde temprona edad poeden incorporacss en el msedio laboeal. Cabe
aclarar que mo o2 pecden descaidar cierios aspectos, ¥ en os cunles se debe lograr
wisa mcjoa como 1o son Bl mepesamaento de la infracstrocouea fisica & las
instulaciones, ya que el 6 % de los empleados considermn que no cuentan con los
capacios [=ioos adecuades para Bevar o cabo Bus Tunciones del din o dia, Los
heneficios laboroles deben ser reforzndos ya que el 205 de ls poblocidn encoesinds
eald en o prsdo de indecision. Les inceniivos, reconacimienios de Jogros, s
bomaficaciones v el topo de contestacitn, efcs juegan un papel fundamental en los
comprodmisos yoen el seatido de pernenence de cada uno de (o0 empleados. Lo gue

avidard en vn large plaze a comsoledar b cmprcsa repercuticisde enown mayod
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reconscimientn por parte de In sociedad v del misma medio educative. 52 hace
MOCESAE0 CICAr Capracios gque peritan desarmollar el crecimente personal dentro de
La institucicn, gue no s sientan lmitndos o desormodlor una asipnatura especifics, sino
e cuenten con espasios de ivestigacidn v desamollo, los cunles motivarn a ks
estudinnies y al coerpo docemte, o sy crecimienio profesional ¥ personol dentro v
luera de L insticin, Accida gque peemitind disminuirel 27 % de indecisgmn ouee
existen en estos momentes dentmo de los empleados de CEIPRO,

DMaz Diae, Guodalupe Pefia Chrdenas, Maricela C.lvy Oney Elizabeth
Samaniego Goneale: (20013, Universidad Autdnoma de Coahuila. Presente trabujio
de dmvestigaciin s lewd a cabo oo la finnldad de shestificar los faclency g
influyen en el nivel de satisfaccidn lsboral de los tmbajadores sdminisiracivos y
operativos de una Pequefia Empresa de la osdustanl oetal-mecinica ubecada en
Froaters, Coabuila, o fin de proporcionar al directive de Ia empress . sogetenciss de
cambio. de reforamiento o de mejors del Clima Organi sacional . Para o
reakizaciin de oste estudio se determind que o Muestra foese por consenso, formada
por 33 irabagadores @ quienes se les aplicd un cuestionain esnscnaradoe, tipo escals
de Likert, que constn de 30 reactivas comespondicntes & [0 varinbles; pora I
(eahilicad del instrumentn se wtilizg la preba de Cronbach, obteniéndose un
cocficienie de consisicncia inerna de 089, Una wer wmbulados los datos, el
tratamiento estadisticn consetsd en calcular frecuenclas, obtener las Modias v bos
coeficientes de oprrelacidn de Pearson, usando el programa 58PS (versidn 17100,
Comn resuliado s reporta que o factor higefmice eompailesos de trabajo e el da
mawer mlackn oon la satisfaccidn, mientras que los factores motivadones que
predominan son los reltives ol contenido-significodo del  tmbao, v ol
reconacimignto provenienie del supervisor v de los companeros,

Moreira Oricgs Bosa Amelia (2003 Beolizo la investi gocion Necesidades
de Copocitsciin Profesional del Personal Adninistrativo de Lo Universidod Cristinms
Latinoamericans Exiension Guayagquil pors Meporsr B Calidod e Servicio,
Progusita de un Moadulo Prictico. Las uamversadades demandan boy, oo adlo la
implementacion de los curricobs académecos |, bos silabos por asigarurs y

actualiracidn de comamicntos de la docencia, midxommo novel acaddomeo: por ello,




41

debemos mejorar noestra calidad de servicie, gque Esios simvan para sanisfacer s
exigencing de kos wsuonos, estnmos oblipados o desamaollor procesos de aubEnbica
mademizacicn, tante la fommn de entregar una informacidn a tiempo de sesendo & los
reguerimientos del usuario come en o forma de funcionar internamente parn lograr
atender con In eficucia ¥ confinbilidod necesaria, El presente tmbajo de investigpcion
conTesponde hdsicomente o un estudio de tesis con planteamiznto de hipdesis en Ly
madalidad Iogica. Este proceso de estudio tene investipnesin de compae v unprovectno
e imervenciin. Las unidades de andlixis en este foeron omentadas al persomal
admingserative, divectivo, cstmdianics v docentes de la Univessidad  Cristiana
Latinoamericana-cxiensidn  Guayngquil, De las  opiniones  de  |as  personas
enirevisindas, se pado detecisr gue un pran porceniaje la necesidad de capacitacidn
en atzneaon ol cliente al persomil pdmimistmiren, Todes ellos vettieron eritenos que
mes hacen Hegar & In conchsidn de que b UCL no peede dejor de comsderor esta
problemation v debe incursionar en Wlleres de copocitocion. 51 se implementam on
maddule practicn de capacitacion profesiomal mejorasia el servicio de calidsd en [a
UCL. Por b carencia de copacitacian, b conllevido o ofrecer mm servicio deficiente,
o5 por eslo que surge la propuesta v el requenmiznte de un Madule pedctien de
copacitacion, Ly mavor priovidasd de copaciaciin sepin el personal ademini strativo es
de atencidn y servicio al clieste. ko cual permitied optimizas los resultades de atencida
y hrindar um servicio de excelencis 8 neesires UsLBrios.

Ris Agustin, Rnanda B, (2004) realizo la oevestigacidn “Satisfacciin
lsboral v s infloencia en el clima organizaceomal, del persomal del aren
admingserutiva de empresa elberrica Munici pal, whicads en la cabecern depan amentul
de Hughuetennpge, Universidud Bafoel Landivar Faculing de Humanidodes,

El entomo aborsl actualmenie demanla parn poder desarmollar las sctividides
laboroles v hacer posible <1 funcionemicento de unnempress del recurss humano, por
lov cwal es indispensable gue cada une de los codaboradones se sems saisfecha al
reabizar sus tarcas y que la empicsh provea de un oambicnte agradable v de
herramientas que le Faciliten el trharn a sus subimdinados, vabrasdo el dessimnpedio
e cada unn, pues de acuendo o la percepcidn gue asimilen oon respecto a su trabajo
s detemminasd ¢ grado de satisfoecstn gue eadedn v el clima oroom zacional gue
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exisind dentro de la empresn, oon estas dos sileaciones serd mis Tacible el @eanr
lia objetivos v e ende el desarrollo organizsxciomal. El objetive e b presente
investigacion fue determinar si la satisfeccidn lobocal influve en el clina
orpamizacional del personal del frea administraniva de la Emgeess Eldcunca
Municipad, ubicudw en In Cabecern Deportimental de Huehuetenango, La poblocidn
parte del estudio. eswvo conformads por personal del drea administrativa de la
empresy elictrica municipal de Hechustenanpo con un ol de 28 coloboradones, de
lo cules 15 soede pémero femeninn ¥ 13 de pénero mascaling, comnprendidos entne
lax edades die 22 a 52 afios, indisinkimenie de nivel sociocconomics. estado civil ¥
religidn gue profesan. Bl estodio de isdole descriptive corredaci onal pars la oblencion
de mesubiados mguinid de e aplicaciin de des instrumenios, primeramenie el
cueslonano de satbisfacerdn laboral , claborade por B eencadn Marda Abejandra de
Lotn Moreno, ef cual mide In osatisfaccidn laboral a través de oes Factores:
wentificacion con la empresa, reconcamienio laboaal v desamollo  laboral:
semidamente s¢ aplicd I cseala de clima organizacional (EDCCY, elabomado por
Acero. Echevemi, Liirao, Quevals, v Sanabria. par esuiblecer €] nivel de clima
organizecional, o trovés de B indicaderes: melaciones interpersonales, estilo de
direceidn, sentido de penenenci, reribociin, disponitaliks de recursos, estabilidad
laboral, claridad ¥ coberencin et Lo diseccida v valores colactivos. De acuendo a los
resuliados w2 determiind gue en genersl b satisCsecidn laboral como el clima
organizaciensl s encueatin ea arveles apropados, paess b mayoria afims cstar
satisfectss v con ua buen nivel de clima; concluyendn que existe una relacidn bastnte
acertuda entre ¢l mivel de satisfaccion laborad v el clima orgenizacinal | en el personal
cvaluado, pues af awesentar wist de las variables immineatemente aumenta la o,
demasirando que existe unn comelacikin positiva, Por 1o o, se recomicnda aplicar
amedments 0 come se consikdere pecesarios coestionorios que evalden el grodo de
eatisfaocion Wnborl y clima orgunizacionsl, para Conocer COmaS se Sneueninn exlns
aspecios esableciends s s ha pedeccionado o declinmbo  mealizando

retroalimenticadn de bee resultados v asi determinar esfrategias de me o,
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tt'q Muori Rafael Br. Favaleta Coevas Lisdey Mibagros lnlloencia de la
codidod del servicio ol cliemeen ¢l nimﬁ ventos de tiepdas de codenas Clare Totoes
- Bl de la cindnd de Trgjille 2004, Los resultndes del procese investigative quee
sksarrollG en tiepdas de cadenss clare woties mall. Estudie denominadn bajo <l
nombee "Como influve I calidad de servicio en las ventas de tiendns de cadenis
clare wonus mall de ks ciudad de Trujillo 7014~ pars sl mejorar y damos coeia de
las mocesidades de los clientes, pata brasdar beenas solucionegs de valor agrepmdo v
wis mavel de exceloancia que los gatesfapa. v de ests munsera garanisee gu lealtad v
maximice ¢l valor geperado porcada o de los cliente gue visiten dendas de cadenas
clore totus mall, yva que pam toda proyeceiin en el rundas modsmo, implica partir
del cliente v de comocer sus expectativas sobre las cumles se montan los servicios de
exeelencin, que en dlima instoncin s ¢l objetive finalista de la investigacidn, porgus
=2 recomiends camarcar Ios resnltpdos en unn baena eadidod de servicin como una
actividad reiterntive, domsde cobra neis valor B investigacion en b medida gue se
conslithye en el punio de parisia del diedo de los zervicios coma procesos de

I AT e conting,

2.1.2 Investigaciones nacionales

Gucrrero Mufioz, Edita Gabriela, (2005) realize la tesis, L satisfaccitn
lahoral de los rabajadores slministrativios de una universidad ne estatal de acoendo
o lo escaln de satisfoccion loboral SL-5PC.La investignoiin cs sustaniiva, porgue
buscn proporcionar nueves conocimisntos sobre bnoreplidad de [a poblacicn
pniversitaria a pivel adminisetivo, pretendiendo aportar ol desarrello de 1o ciencia
¥ lo cubtura. Es descriptiva-comparabiva, posque establece diferencias. entre las
actimndes referidas a la sadsbocidn lboral de un grupo de rrabajadores de ma
winiversadad o esaal comrastindala con s vanables sexo, nivel de imtracesdn y
tigmpo de servicios. La poblacidn estd formada por 408 trabagadoces no docentes,
dedicadas a preswar servicio & la comunidad universsitaria ubicada en el depantamenio
de Lima, Pars complir con los objetivos propusstos, se sebecciond al azar unn mussstm
de 2% imabajadores que represenia ¢ 38 865 de la poblacidn conformada por los 306

trabajodores adminisirativos deé une universidad no estatal. De oceerdo a los
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resultados, s lo podido aprectir gue b confiabilidad de L Bscala de Satsfaccin
Lalsoaal, oscila entre 055 v 0.73, siendo el drea meiros conssteite la di politca
ndminiserativa. que en caso de estimnrse ¢ alfo pom ls escala SL-SPC se eleva a 0,74,
Con respecio a la validez de la Escalla de Satsfoccitn Laboral de la prucha, s ha
asumide ¢l crileno de In validez de constrscto, tomando en cuents tambeen, los de

contenbdo convurmente y predictiva gue forman pane de 1o validez tedica.

2.2 Bases tearicas

Satisfaccion Laboral
Segin Mewstrom (200 1) o satisGiceion bwmal en el campo organizaciomal,
una actiied s define como Ios sentimicoos v las creencias que determinan eo gran
parte lo forms en gue los empleodos perciben su ambiente, su compromese con lns

ACCiones que se pretenden ¥, en blrims imstania, su comportanients,

Pura Rodrigaey, Zorco, & Goneales, (N0 coando una persopn tiene senimicmos
posHives, ponsamicntos o emociones respecto o determinndos situncionss, personzs o

oftetos, mostra siemipre una sctited favorable hacin fos mismos.

Dravis v Mewsirom (2003), definen gque es un conjunto de senimientos ¥ smocionss

favorbles o desfavorables oo gue los cmpleados ven au trabajo. Se trafa de uins

actimnd sfectiva, un sentimients de agrado o desagmdo relativis hacia alge,

Para Locke (190K La sansfsccion Bboral es oma aciiod hacia el wabajo, qoe e
dfuizida come ¢l estado cmocional poaitivo o placcistens que surge de la evaleacon

del trabajo o eaperiencin lnboml de una persena,
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Para Palma (30005 ). T sarisfaccidn Laboral e define como L disposici on o tendencia
relativamente estable hacia el rabajo, basads en croeocias v vobores desamollados o
partir de s cxpericns i seupackonl,

Cansas de ka satislacchin laboeal .

L satistaccidn labord depende no sollo de fos niveles saloriales s no del sipnificado

guie el irabajadin les dé a sus treas laborales. E1 mabajo puede ser by causa de o felicidal y

el hiepestar de una persona, o, todo lo contraric,

Lan stisfaceion pretesional puedie depender de michs Getones fcongrsencis con Tos vialines
persanales, grado de responsabilidad, sentdo del éxito profesional, niveles de aspicacwin.,
grados de libertad que procura el tenbajo, entre otros) Cuanto inds ebevada sea la calidad de
vida profesional mds sasfaccrmes procurard al crabagador v ose reduciid el grado de
auseniismo. Por olrn pare. unos buscan en el tmbap reconocimiento o implicacion; en
cumbio ofros huscan socialicacidn y estimalo. Se trata de svoedar a 1o persona parn guoe

consiga del trabaje la moyor sstisfeccion v significndo posible.
Consevuenclas de la satisfacclin laboral.

La satisfoccidn con el tmbajo tens unn vanedad de consecoencias pars e individuo,
puede afectar bas scgipcdes ante Lo vida, aote su familia v ance s mismo, bo salisd fasca v I
longitud de su vidn, Puede estar relocionmds {indirzciomente} con Lo solud mental, v juegn un
papel causal en el susentisme ¥ la rotacion, l:ujl“imaﬁ- comdkiomes, puede afectar o oims
comportamientos laborles ante Iy organizciin. Una de los consscuencing mis importaniss
il 1a zatisfaccicn boeal es ¢l ausentismo, s Ferores de mespos onganizicomales puede ser
la causa de la insatasfaccion laboral. Las principales consccucncias de la satisfaceidn laboral
desde el punto de vista de 13 organizacion son.

e [nfubicidn.

s Resistencin al cambio,
o Falea de crean vidad
¢ Abandonda.
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Accidentabilicad,
Bijn productividad,
Dificultad para trebijar en grop.

Semin Robbins (20043, indica que los determinantes y consecuencias de la sutisfaccicn
laboeal 22 abordan desde un pumte de vista individuel ¢ desde la organizaciim, Existen
diferencies individualmentke que influyen en los o veles de bsaisfaccion & los emplendos,

dos de 1os determinnnics individuoles de T satisfaceion leboral mis importandes sen los pios

e e pmteﬁ:mml ¥ las cxpechalivis lahorabes.

Adios de carvera profeslonal. A meduda que sumenta la cdad de los cmpleados,
tarshien mernenia s satistaccion |laoral. Esta tendencen continin hasta gue se acercs
[ jubilscsin. momento en gue secle registrase una disminueidn drstica. Asmismo,
s da con freceencia una delsoca redeccidn en b satisfaccidn laboral goe
experimentin los emplesdos gque levan en I organizacidn entre seis meses ¥ dos
afke, estn redeecian s2 debe, por 1o ganeral o que el empleade s do cuenta de que el
trabijn mo satisfani todas sus pecesidades personales tan répidamente como esperaha
Exprciativas Iuhlﬂln. Todas las personus desamollan expectativies acercs de sos
Futures trabajos, Al buscar emplen, los expeciotivas sobre ol tmbajo s wen
influgmciadas por la infomacidn que reciben de los colegas, de los apenciss de
szleceidn de personal ¥ por us comocimiEnios en oeanto a los condsciones laborobes.
Las expectativas cresdas hosia ese momenlo s manstienen iniactas hasta que forozen
parte e una orgapieacidén. Lo satisfaceidn laboral se prodoce i se cumplen Las
expectalivas previas. 51 por lo contrario. oo w2 cumplen. la perona experimenta el
deterione de dicha smisfaccidn. [a noteralers  del cenrol denim de es
organizeciones ., ¢l nivel de responsabilidad v de control personal v Ins politicas de
emplen son factores que influyen decisivamente en la satisfaccidn laboral de los
emplepdos, A suovew, lo colidod de los deferminanies organizecionales de In
stisfaccion laboral que se descoben a continbacion contribiiye de manerm
signilicativa al manienimiento de wns v:lEljﬂ compeditive sostenibe, basads en la
aplwcacida de pricheas de empleo sanas. Los principales factores organmzacionales
aque deteroinan by sarislacesin Biboral,
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Reto del trubajo.

»  Sixema de recompensas justys,

» Condiciones favorablies de tmbajo,

& Colegas que brisden apoyo.

s Compatibilidad enire personatidad y puesto de trabajo.
DE SATISFACCION LABORAL.

%z establecen dos tipos o niveles de andlisis en la sotisfaccidn laboral,

Satbfacelin general

Indscdar promedss gue puede seotir el rabajader frente a lag distintas facetas de g trabajo.
Satifaceiin por lacetas

Girado mayor o mener de satisfaccidn frente o aspectos especificos de su irabajo,
peconnciments, bemeficios. condiciones del trabajo. supeevision recibida, compaferos di
trabajo, paliticas de In empresa. s satisfacciin  lshoral estd melacionmdn al climn

cerganizacwnal de la cimpresa y ol desempeite laboral
:
El nivel de satistaccidn luboral es inconstanie de un grspo i oiro v se relacionm con divensa

varinbles, El anilisis de esas relaciones permite conacer en que grapos son més probables
las compartamiznies wociados con a insatisfaccidn. La clave gim alrededor de 1o edwd, ol
nivel scupacional, v el tomafio del o empresa,

A medida que los empleados envejecen tienden inicialmente & estar un pocn mds satisfechos

con s trebape, iempo despaés, su satisfoccion disminuye, porque son menos frecuentes los
promociones, ¥ sdemds benen que enfreniar |3 cercania de s jubilacicn, Las personas con
pivel oeupocioml mds alio tenden o estar mis saisfechas con s b, va que es uswd
guie estdn mepor pagadas, tengan mejores copdcions de trabajo v sus puesios les permiten
aprovechar plemamente sus copacidakes

Robhins senala que el nivel de satisfaccion en el trabajo es mejor en empresas peguenns, las

organizsciones mas grandes tiznden o abrumer al personal, alterar ks procesos de apovo ¥
Tirnitar la mugnitud de b cercanin pemsonal, smistod v trabajo de equipo en grupos peguesfios
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Condicimmes Favorpbles de trabagno,

Silings { X005, indicn que, al realizar cualquier actividad  es moy importante profeper
siempre b integridod fisica v mental del mabajelor ¥ tener mucho cukdado de respos de
sl inherentes a la actividnd que sz renlice v el ambiente fisioo donde sc gjecuie.

El ambesiste de trabago cstd determnado por las condicionss ambsentabes (ruidao, temperabura.
fluminacidny; los condiciones de tiempe {jomnados de tabajo, horss extms, periodos de

descanso. entre otrosh ¥ por las condickmes sociales (organizacidn informal, estatus)

Dentre de la comdiciones nmbiemtabes, In mdis importante es la iluminacion del sitio de
trwhajio, ex decir, de la cantidad de Joz en el ponio doade se desarmlla Iy sctividad dependera
de ln tarea viswal que el empleade deba cjecwtar. Esio o5 de suma imporiancia porgus unn
et b e i e afectar o vista, asi comn 1os mervins,

e factor muy importare es ¢l mide, en este aspacto o pringipal es determinar comae ¢l
puicho afiecta lo salud del emplesdo v s audsion o el se piende cumsiio mayor esed tempo
de exposicion o éste. El efecto desagradetle de los raidos depende de o intensidad v
frecuencia del sonido v B variacion de ks eitmos. B medio ambiente mano ¥ fiseo en el
que desarrolla ¢l trabope cotidiano ¢s de impomancia para la sansfaccicn lebosal, esie se
ercueniea relscionado con [s imteraceion oo la empessa, con L mdquinas que se utilizan v

com la propea actividad de cals tnshajador,

Las pondicionss fiicas contemplan ks corscterfsticns medioombientabes en |ss gue se
desarvodla el trabajo, In tamirsscidn, el soasdo. I distnbucshn de los espacios, b ublicacida
(zitmacion) e les personps y los wiensilios, Estos factores facilitan el hicnestor de |w=

persinas g pasan lrgas horas enel trabajo ¥ repercute en b calidod de sus libones

Satisfaceion con el trabajo en s - Heto del trabajo, Robbins ( 2005], sensla que, dentro de

exins Tactores, s resultan, segln estudios. las carcteristicas del puesto. s importaecia dela
naturalezn del trabajo misme come on determinante principal de b smisfaccion del
ermpendks, Hackman v Oldbam aplicaron an cuestionario oo ecuesta de diﬂgjh‘lhllﬁt
en el peesto o varios cenios de emplesdos que trobajoban en peestos diferentes, Se
sdentificane s sigilenbes cinco dirmens iones centriles
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o Variedad che habilidades. Bl grado en el cual on poesto regoiene de una vanedad de
actividades para gjecutar el mabajo, lo que representa ¢l uso de diferenses habilidades
y talentes por mdﬂ:&pluﬂn.

o [dentidad de la tarea. Bl grade en el cual gl peesto rguiere gleswutar una tare o
procesa desde el panciplo hass el finol con un aesilado vsdble,

¢  Significacidin de b tarea. Bl prodo en goe el passio tene wn imgacio sobre L vids
o el trabag de otras personas en la organizacidn mmsediata o en el ambiente exiemo.

»  Autonomda, El grado en el cual el puesto proporcions libenad, independencia y
dizcrecion sustanciales al cmpléado en la programacidn de s trabajo v la utilizacion
de | herrandentis necesarias para ello,

o Retroalimentaciin del poesio mismo. El gado en el cml el desempedio de L
actividades de trabajo requeridas por ¢l puesto produce que o empleado obtengn
informaciin clam ¥ directs acerca de In efectividad de su actuscidn. Cada una de
estas dimensiones incluve contenidos del puesto que preden ofectar la satisfaceidn
del empheaco em el trabajo.

SISTEMAS DE RECOMPENSAS JUSTAS.

Existen dos tipos de feownpedsos relocionados oon la satisfeccidn laboral, Eas

exiringecas ¥ las intrinsecas. Las recompensas exirinsecas son las que odorga la organizaciil,
segun o desempefio ¥ el esfeeran de los cmpleados, por cjemplo, sisema de salicios y
politicns de nscensoe Dﬂ: s¢ tiene en o orgnnizacion, los elogios v los reconoamientos por
parte del sipervisor. Las intrinsecas son las que el empleade expen menta intermamente.
senfimienios de competencin, ¢l orgullo y le habibdod manuval por un trabajo bien heche,

Este sistems de recompensas debe ser percibido como justo por parte de los emplesdos para

que s sienton satisfechos con o mismo, e debe pemmitir ambigitedsdes ¥ debe estar aconde
con sue expecistivas. En la pemepeion de justicia influyen la comparacidn  socil
(comparacknes que hace um empleads con mespecio o lis ecompensas, ol olwne ¥ el
desempes de oros empleades v que levan a los empleados a percibir b equidad o
ineguilad de wea sitsacicn, s demasiss del rabajo en sl y Lus habilidsdes del indiyido y
los eqtidndaees de salario de o comumidad,
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matiEfacciin con el salario.
Los sueldos o splorios, incentivos v grafificociones son ln compensacidn que los

ermplesdos reciben o cambio de su gt

La sdmimstrucion del depofomento de persenal a través de esta activided vital porantiza |a
satisfaccion de los empleadog, Jo gue s s ver ayuda g lo organizacion a obfener, mantenes
v retener una fuerzn de trabajo productiva.

Varios estudios han demostrado que 14 compensacitn ek caractedstica qoe probablements
sea la mayor causa de insatisfaccade de los eppleados.

Las comparaciones sociales cormemes dentm y fuern de la organmsacion son ks prncipakes

Factore gue permiten al empleado esablecer [ gue deberia ser con fespecto 4 su salafio
versus o gue percibe. BEs may importanie recalouar e es la percepcida de justicia por pare
del empleado ba que favonecard su sanisfaccsin.

Satisfaccion con ¢l slstema de promociones ¥ asoensss,

Las promnciones o ascensos dan la oportunidsd pars el crecimiento personal, mayor

responsalalidad e Gscrementan el estatus social de la persona. En ewe rubio tambetn s
importante la percepeidn de justicia que w2 lenga con fespecto a b politica que sgue la
ueganizacion, tener una perocpeitn de que B opolitics segwidi es clam, jusia y Libre de
pmbigiicdades favorsceri lo satisthceicn,

Lo resisliados de la falta de satsfaccidn pueden afectar la productividad de la arganizacida

v producir un deteniom en la coidod del entoran lnborml, Puede -:iEnn't el desempeno,
incrementar el mvel de gquegss, el ausentismo o el cambio de emplen, Lo satisfaccian lnbsoral
estil relaciomada al climy organizscional de 1o empresa ¥ al desempeiio laboml.

Luos empleados satisfechos s inclinn mis a hablar posstiviomenie de borganizacin.ayodar

o los demids ¥ superar los expectotivas normales de su pueste, s esfuerman mis alld deso
dleter, ¥ uieren pagar sis expenencias posiivas,

Efectos de In satisfisecion Inboral,
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Robbins { 04 seifiaka gue el ilwé'v: de low administrdones: tende 9 centrme en
checto en ¢l desempeio del empleado. Los investigadores hon recomocide este inberés. de
mode que enconlriron on gran nimnern de esiidios goe se han disefiado para evaluar el
impito de o satisfaccion en el puesto sobre In prodoctividad, o ssemtisme v la mdicion
diel empleado.

Satisfacelin v productividad .

Los promeros puitos de viste sobre Ta relacion satisfacodn-productividcsl puedan
Eumirﬁ: en o afimnecsin de que un tebajador fediz &5 un teabajador productive.
Investigaciones indican que 30 hay wna relacién positive entre la satisfaccidn v In
productividad. Por ejemplo. o elacidn es mis J'Em* si el comportnmiento del emplesdo nn
&t limitnd o o controlado poer fectores extemos, La productividad de un emplesdoen puestos
ity de maguina. estd muschao mds influido por b velocidad de ly mdouing gue porso nivel
de satisfacciin, De manery similor, Iy productivided de un agente de bolsa estd limitodn
principalmente por el movimiento general de Iz bolsa de valores,

Si el mercode ssciends v el volumen es alto, taako 1os agentes sotisfechos coma bos

insatisfechos obtienen buenns contsiones . Al comracio, <8 el mercada va hacia abajo, oo es
protatle gque signifique mucho el mivel de ami:iFuﬁ'dn del agente. Enivel del puesio también
parece wer una impotante variable moderadora, Las comelaciones satisfaccion- desempedio
son mids fueries para los emplesdos de mayor nivel, comoe profesionakes, de sapervision ¥
admaniaiese s,

Chro aspecio imporionte en el ema de satisfaceiin-productividad s b direccion de [a Gecha

causal. La mayor parte de los estudios. sobre esta relacion uiilizaban disedios de
imvestigaciones gque no podias probar B ocausa v el efecio. Esudios gee controbaron esta
poaibilidad isdican que la -E'fmdla-ém mds vilida es que la prodectividad conduce a lo
sptisfaccidn, mds que a I inversa. 50 se hace un buen trabajo, s= siente infrinsecaments bien
o el Ademds, on el supucsto de gue |la ovganizacidn recompenss la prodecovedad, su
mayor productividad debe incrementar ¢l reconocimiento verhal, el nivel de seeldo v [as

probabilidades de ascense, A su ver, estas recompensas insrementan ol nivel de satisfaceion
en el puesto,
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Las grganizaciones con empleados mds satisfechos tienden & ser mis eficaces quee Lis

organizaciones con emplesdos menos stisfechos, los estudios s han enfoecade en Ios
individuos mds que en las organizackones, ¥ que las medidos de nivel individual de la
productividod no tomon en consideracion todns los mtermeciones y comple fidodes delpmceso
de krabajo.

Bafidaccion v woscntism,

Las enfermedades son ln principal canss del susentismo en la organizcion es um
relncion negotiva constante entre sotisfaccidn ¥ ausentismo, significn que ks rabojodores
insatisfechos tepen mis probabilidades de faliar o wabajo, eto poede afectar o los
trabajadores que estin satesfechos ogue bomen ln misma pautn para poder goear ellos también
de bixs permisos gue no implican castign.

Los emplendos insatisfechos no siempre planteon su avsencia, s bien les results mis fcil
pesptder d las opormunidades de hacedo, Extas falms valustarias (poe activad j suelen ser mas
frecienies en ciertos grupos de empleados v Genden a oournir los lunes o viernes, Aongue el
aseniizes inveluntanio (por causss msidicas) e ocasiones es predecible, como el caso de
una aperacidn, v recuememenie poede disminuirse medéanbe 1s aplicacidon de eximencs

fisicos previos o la contmtacida y el verificar el expadicnte lboral,

Chira focma en gue los empleslos suelen mostrar su insaisfaccicn opn las condicienes de
trwhajo es medisnte lns Hegados tarde, quien Hega tarde, =i se presema & mbajar, pere despuds
del thempe de inkcio designado de ba jomadn laboml, también Namades retardos somm tipo
de ausentismo por penodos corbos, que van de vpos cupntos minuios hosta varios bors en
cada cpso. y s o forma en que los emplesdos presentan retroimiento fisico de s
participaion sctivaoen laempress. Este fendmeno suele impedic que se complete el trabasjo
a tempo v altera las relaciones productivas con los compaieros de trabajo, aungue puede
hater cazomes legitimmas parn e tande alpumas veces, los retrdos Trecuenies son sinfonss

de actinsdes negativas que reguicte atencidn gerencial,

malsfaccion v raciin,
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L sarisfaccicn tiene uma relsciin nE.lrivu com D podscidn, es umg correlaciin mds
intensa gque la detectadn con el ausentismo, Los factores como s condiciones del mereado
de mabajo, lns expoctativas sobre oporiunidades aliemas de rebajo ¥ la penenencia
OFEINIZREIOn, 300 restricciones impomimtes para decidir rendmente dejor el trobajpe aciunl, La
evidencis indica gue un modersdor imporante de La relacion satisfaccion-racion & el mivel
e desempeiis del empleado, Bl nivel de ﬁlidﬂ:i{'&ﬁ-mms importante pars predecie Ly
poiacion de bos gue tienen un desempefio supenior. | Por qué? La organizacion suele realizar
esluermes considernbles para comservar a esta genle. Feciben im.n:umw i suelkdas,
reconocimente verbal, mayores oportunsdades de ascensos, entre otros, Exactansnte lo
opuesta tiende 1 aplicarse a los que tienen un desempeio pobre,

L orgnnizaceanes realizin pocos intentos para conséryalos, iecluse puede haber presiones

siatiles para hocer que s¢ vayan. En consecoencia, cabrin esperar que la satisfaocidn en el
pucito o5 mas imporank: paa nfluie en kos empleados de d:mﬁcﬁn pobre para gue
permansrcun on b organizacion, que en los de desempedio superior. Independientenente del
nivel de satisfaccidn, es mds probeble que los ditimos permanescan en 1o organizsciion,
porque recibir reconocimientos ¥ otms recompensss les hacen tener mis mzones pam
(AT TR

Lo disposicion genern] de una personn hocis ln vids, modens tambidn In relscion sotisfaceion-
rafpcicn. Almnos individuos w2 quejan generalmente mds que otros, y e mencs prohdable
quie se vayanm al estar insatisfechos con su trabajo, que aguellos que tienen una disposicidn

il pewativa hacla B vida,

D munern que 51 dos rabnndores repontan ¢l mismo aivel de insstistaccion en of poesto ¢l

e es mas peobable goe remincie es agquel que tene T mayor predisposickin a ser [eliz o
satisfecho en goncral.

o expresan los empleados s insaisfccion.

La insatisfaccion del empleado puede expresorse de varis forms, Por gjemplo, mads goe

renunciar, o8 empleados  pueden  guejarse, mobonlinare, mbar propiedades de s
oeganizEscitn O desatender una parts de sus respimsabalidades en el rabajo. Existen custro
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respuesias goe difieren entre &f e dos dimemsioces, coastisctividad - destructividad v

actividod - pesividd,

o Salida. Comportamients dingido o abandonas 13 ofganeestn, incluye buscar un
aucw: empleo sdemis de remmciar.

e Woz. Tratar sctiva v constructivamente & mejocar las condiciones , comd al sugerr
megoras. analizar los problemss con ks superiores v algunas formas de sctividad
sindical.

o Lealiad, Expern pasiva pero optimist de gee mejoren Bs condiciones, por ejempls,
defender o ln orgoanizacidn ante eritiens externas y confiar en que In organizackn v
LT admlnlmr:ﬂn Tasmsin 1o comecto,

=  Megligencia. Permiter pasivamsente gee los condeciones empeoren. Inclove
fctsentisme o retrases crinicos. esfuenaos pequsfios ¥ un mayer poroentaje de ermones

Los comportameentos de salxda ydzghgm:m abarcan las vanables de desemperio,
prosluctividad, ausentismo y mtaciin, Pero en csie madelo se amplia la respuesta de Ios
cutpleados para incluis ¢l vooear v la kealtad, comdoctas constnoctives que penmilcn a kos
individaos tolerar situaciones decogrudables o revivir condiciones splisfacionas. Avoda o
entender sitaciones como lague a veces se dan entre trabajadones sindicalizados, ening bos
gue una posn safisfceion labeml coincide con ung motacion escess, Los tmbajudores
sknghcalisadog murliﬁm‘Esl.l inesarislaccion mediante procedimienios de gueja o nepacknes
contractunkes formales. Estos medios de expresion les permifen mantencrse on sus pacstos
al Hempse que se comvencen de que actian pars meperar la sinescion.

Muodbeles tedricos que explican ln Satistuccivn en el trabajo

A contimsicion., se detallon Bis feoras gue dan soporte o b investigacion. Ellos son
Ia teoria de o Higiene-Motivacion, la del Ajuste en el Teabajo, de §a Discrepancia, de b
Sarislaccion por Facets, ¥ de los Eventos Stiuacionilks,

Teoria de Highene- Mot vacional: Esta teoria demuestra que kb presencis de ciertos factones
estd asociails oon Iﬁmiﬂ'm:flﬁn laboral, ¥ L ausencia de otros con B insatisfsccion liboral
iHereberg, 19683 Los factones peesentes, que son fuenles de saisfsccion, se desomina
factores miotivacionales ¥y son intmnsecos al trabajn {kogro, reconacimiento del logro, e
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trabajo en si. responsabilidad v crecimismo o avance), Por odre Dado, los fcores mssnles,
quic s fuenic de insatisfaccudn, s¢ catal ngan como factores o higene v son extrimsecos al
trabijo {padibcas de o compania vy admimstrucion, supervesan, ekacionss inferpersonnles,

comdiciones |sharales, salono, estatus v seguridadp.

Teoria del Ajuste en el trabajo: Esta teoria seiala gque cuanbo mis se relacionen bas
hahilidades de wa persona fconocimiente, caperiencia, actiudes y compontamicentn) con ke
requenimientes de lu funcidn o de la orgnnizacian, e5 mis proboble que vaya o reolizar on
baen rehjer v, por consigniente, ser percibide de paners satisfciona por el emplesdor
(Dawes, 194, De dguol forma, cumnio mids se relacionen los refuereos {premics) de b
Tuncide o lanrganizacitn con los valones gque wis personi buses saiislacer o ieaves del trabajo
{lovgroy, confort, estabus, altrusmo, sepunidad v autonomiak, es mds probable que Iy pesons
percsba al rrabajo como saisfaciono. El grado de satisfacoidn e inzatisfaccién son visiog
como predctores de la probabilidad de gue una persopa vayu o permancoer on su puesiode

trahajo. logre tener Sxin en este v reciba los recorocimientos caperados.

Teoria de Ia discrepancin: B eorgs sostiene gque la safisfaecion laborad ex el estade
ernaciona placemers que resulta de la valggeewn ded trabajo coma un medio para lograr o
facilitar & logro de los wvalones lnborales. Asimisma, In insafisfaceidn labomal es el estado
crional no placentens, n:mll:;am: de |y valoeacidn ded trabajo conw frustrante o blogues
de In consecucitn de los valores |aborales (Locke, 1968}, Ly sotsfacciin o insatisfpecidn
laboral se derivan de In eviduacion gque bace o trabagdor ol comrastar sus vadores con s
percepcidn de o que le ofrece el tmbajo, En este sentido, se define el conicier dindgmico de
hos wiglomes g fEn dle persara o personE, asl codnee la jemngeia de salores guie cada

ﬁdﬂ experencin de sotisfaccion o insatisfaceidn Inboral ¢s el resultoda de
un juicho dual: el grado de b discrepancia valorpercepeitn v 3 impeetancia relativa del
valor pura el individuo.

individun posce,

Teorin de ka satisfaccion por Facetas: Espteoria sostlene que b saisfaccion laboral resulta
del grado de discrepansces entre bo gque el mdividue pienss gue debera recibic v loogue recibe
realmente, én célacion con las facetas v la ponderacidn que tese para el sopto (Lawler,
19730 La comtidad que deberls ser recibida (QDR) mesula des dap Lo percepcida de las
contribuciones indavidiaa les paea el trabao, (B b percepeidn da los costribucioses v de los




26

resultados de Ins colegas, v () las carngteristicas del rabaje percibidns. La percepoidn de ln
cantidad mcibida (QER ) proviene de: {ab ba percepoitn de los resultaodos de ks otros, ¥ {h)
los resulisdos efectivaments recibidos por el mdividuo, Al comporarss, poeden ocumr ires
situaciones: Lay QDR es izual a QER , entonces bay satisfaccidn; (b3 QDR es mayor a CER.
entonces hoy insntistoccidn; y (eh QDR s mepor o QER, entonces hay sentimienie de cwlpa

e imegidad,

?wﬁl de los eventos situacionales. En cala feors s sestiene qoe b sofisfaceidn loboral
estd delerminads por factores  depomindos m‘au:ﬁfmm sifacionles ¥ evenios
sitnacionales { Chenrstein, MceAfte, & Glossman. 1992, Los corscieristicas sitancionples son
los aspectos [aborales goe 3 persond tende & evaluar aates de aceprar el puesto (sueldo,
oporiunidsdes de promocion, condiciones de imbajo, pelitica de la empress ¥ supervisidn),
Los eventos sansaceonales son facetas laborales guee ko rabagadores so evaluaron antes, sino
qui gcwrmen una vee gue o trabajador ooupy el pecsio. Espos peeden ser positivos (Lempo

libre por culmaesar una tarsad O megativos (deaperfecto de una auiquina).

Instrumentos para medic b Safisfacckin Labaral. Son wiriados s mstnnmenios
amalizados ¥ de ellos se da especial atencyn a la Escala de Satisfacewin Loboral S1-5PC gue

ha sido wvalidade en Peni.

Ainnesota Satisfaction Questionnalee (MS(H. El Cucstionarin de Satsfaccion e

Minnesota (M50} (Weiss, Dawis, England. & Lofguist. 1967) esui disefado para medir ln
satisfaccion del empleado con su rabajo v askenta sus argumentos e los principlos bdsicos
de la teora del ajuste. Esta csealn se presenta en dos formatos: uni version lorga de 100 ffems
wooura abreviada de 20; en smibas ediciones se incluyen femes en s que 2 inlerogs o
de 20 feeetos de la satisfaccidn laborol, pungue los punfuociones de los mismas se calculon
sl par el foremato large, En el fommate cono se evalida la satisfaccion peneral, lainirinsecs
inaturnkeras del puestol ¥ o extrinseca (obros aspectos de la siuacidn ded trabajo, como ks

prestaciones ¥ el salario).

Job Deseriptive Indes (JIM ). Este cuestionario poses 90 ems ¥ conswdera b evalussdn de
la satisfaccién laboral & travds de cinco diferentes facetas del ambiente lnboral: (a) rabajo,
(b page, () promocionss, (d) supervisidn, v {e) compateros de rrabajo. La evaluacida de
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281 e importante come posibles prediciores de una rotacion de personal o despidos {Semith,
Kendall, & Hulm, 1969

Cuestionarin Font Roja. Este coestionario peses 27 ftems valorades cods uno mediante s
cacala de Likert de wno a ciieo v comsidera la evaluacidn de Lo satisfaccidn laboral mediante
oche dimensionss: (a) exceso o presion de trabajo, (b) promockin protesiomal, (o)
satisfaccida con el poeso de trabajn, (dbmonoton(a laboaal, (e relaciones interprofesionales.
i) competencin profesional, (g} tensidn relacionads con el tmbajo, ¥ (b relackones
interpersomales con s compesfieros (Aranaz & Mir, T98R),

Job in General Seale (J1G), Este cosstionaria tiene come objetivo proporciongr una
evalugcion peneral de la percepeidn gque lemen los emplesdos de s poesios de arabajo,
Teene un dasefio similar of JIM, pero co usa versedn restimida, ya que sobo posee LE items,

Ins cuales som adpnvos o frases cortas acerca del trabapo en geseeal {Ironson e1 al., 1989}

Cuestionario 52023 Mella & Peird. El coestonann S22 0 Melia & Ped, 1080) 82 23
fems T sido disefiade par poder obiener una evaluackin de la satisfaccion laboral, Sa
poedecosorn e la versson SUE2 de B2 {lems elibords por los muidoses autodes, con I
difersncia 42 que o 50022 logrn mayores niveles de fisbilidad, ademis de ser menos
cxlensa, Bl S2(W23 presenta coco Fackores gue permiten cvaluar b satisfaccidn oo (a) la
sapervisiin, {b) el ombiente fisico de trabojo, (2] ks prestaciones recibides, (d) I
sitislaecion imrinseca del tmbsajo, v (e la pariie ipacidn

Exzcula de Satisfaccion Lahoral — version para orientadores (ESL-VOG, Esta escala de
satisfaccidn laboral (ESL-Y{ permite analizar la satisfaccidn Bboral en tes niveles: dab
global, (b) dimensionsl, ¥ (c) feeeto, El instramente consta de un cuestionario eon 37 items,
16 msedlidos com ana eseals nomin de mme a cinee v distribuidos en oche dimemsaones: (@)
disefio del tmbajo, (bh realizocidn personal, (¢} oporfunidades de desomrollo fuiure, (d}
relaciones sociales v nempo libee, (2] reconscuniento el propio desempedo kaboral, (1)

vilorwciin social del trabajo. (gh recompensas extrinsecas. ¥ () opariunidades de promocicn
justa sobre la base de méros personales (Anaya & Swanes, 200).

Cuestionario de Satisfacciom Laboral de Chiang, Este cuestiomarnio estd hasado en el
realizade por Melin & Peirg, Ez vsade pam medir In satistaccign |sboral en grupos de
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irhijos de instilociones pdtlcas, con oun ool de 3 dens. Bl coestionemio explicn b
satisfeccion Iaboml con scis factores; (a) satisfoceion con el trobajo en general, (b1 con el
areente fisco de trabajo, (c) con b forma en gue s realiza el trabajo, {d) con ks
oporunidsdes de desarmolln, (21 con T reloion subordinedesupervisor, v () oon b
remunerace’n (Choang, 2008 ).

Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC, La escala SL-8IC (Pabma, 20051 permite un
diagrdstice general de la actitud haca el trabajo. detectando cudn agradable o desagradable
le resubi Al eabapedor sooactividad Bboral, Eas encuesia s pncoenim sgsientisls
b icamente cod la teoria motivacional, ademds de las veordas vinculadas & b discrepancia v
dindrmica. A tmvés de ella, se desenbe of nivel peneral de satisfaccidn hacia el irabajo v Ins
navelbes especificm de samsfaceadn con respecto o cuatne Tactores: {ap significacidn de la tarea,
(k) comdicienes de tmbajo, (¢) eoonocimiento personal yie social, ¥ 1d) benefickos
ceomimics, La escalo se desarmolla con o emica de Likert v estid conformada por 27 ikems,
Lo positives come negatives ., La vadormcion de estos se despmelin con b téenicn de Likert,
O GG aRTUGCE O ol i Cingo, segin sea el Nem posinve oone garivo; fograndoun puniage
totnl gue osciln entre 27 v 135 puntos, Este instrumento demosird su validez a trovésde un
estudio acerca de b sarisfacesin laborad en LO3E rabajaderes con dependencia laboralen
Lima Metropolitass, e oo que 17 obtuyo sesuflados confiables. Estc es el instrumenio
utalizndo en el presente estudio, el cual cuenta con la auonzscxhin die la autora, Soms Palim

Solis, mediante cormeo electrbnioo, tal como se micstra en el Apdndice C.
Calidad de servicio del personal administrative

Calidad ¥ servicio son dos comcepios wdesligalde cuandn se tra de la velacidn
directa que eatzblecen las erganizaciones con log clientes, en alpunos casos se le meluye
dentra del gendricos producios sin diferenciados de oiras mercancas & las que doceden Bas

PRT 50S,

Cuando ke gue s ofrece a las porsonas o8 salud, la copaotecidn de la calidad del servicio gas
se presta al chieate que scude pam easblecer su edtado de salud, requiene de ona serie de
aceiones que tendan oo tan soloa conforaras v aliviarlss fsicamente, ambbén incloye una

serie de impsseciones de emociones ¥ necesidades, importando mucho o ptencidn del
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persial sdministraivo, @ atEnkenin especializado médico gue ef paciente reguiere,
conmnitacion integral de lo que os servir v tratar o los personns amablemente. con aseriividad .
responsatnlidad, rapsdez, oportmsidad, bigiene, profesionalismo ¥ tecnologia adecuads, eolne

v & lemenins s consslerars,

Segiin Dominguer O Homberto (20060 47) Se proponen algunas definiciones
relacionadas con la calidad de servicio para finalmente construin la mids pertinente para ¢l
presente estucdio: “La calidad es la habilidad que posee un sistema para operar de maser
Nahle v sstenids en el iempo. o un determinade nivel de desempefio; en una orgonizsciin

de servicins™.

Pura Manlne: B. Armando (2005: 57) “La calidad se configura oomo e modelko de
gestion ¥ un estelo de dirccoide inplantade en las empresas lideees, asi conse una monera de
ser v de vivir, Lo calidsd entonees oo es unn serie de camoten’sticas que permaneacan fijas
s ung cualidad mejoralde. El trming tene su ongen cn la etimologia letna Craalitas giss

quiere decir forma de ser com respacio a mis semejantes’,

Para Alverez H Franeisco (2007; 955, “La calided depende de un juicio que realiza

el paciente, este paede ser wn juicio del producio o del servicio, segin s camcerizticas e

s use v de lo wrgencia de poscerla™,

Comité de Derechrs Econdgmicns, Sociales v Callurales de lag Maciones Dmidas,

Agostede (2007 1. *'Los establecimientos, bienes ¥ servicios de sabud deberin ser apropindos

desde o pmio de vista cientifico y médico ¥ ser de bueena zalud™,

OP5, FEFPEM, agosto (2001: 185.%...) estmtema pom elevar by cehded de vido de
Ia F‘u:|11l.1L"||“||l, Ciliamdo com ujL-lllpluel clesarmolho e st e capacitacion yeducaciin
porpsnente (... ) "La oricntaciin del cusdado de enfermerka para prestas aveds cficients v
efectiva a la persona, a la famalla v a la comuns relamentada en los valores y estdndanes
thenicos, cientificos, sociabes, humunos v Sticos, Lo calided se reflejaen la satisfaccion de la
petsona como usnann ded servicio de enfermesia v de salud, asi como a través de la
satisfaocicn def personal de enfermerin que prest dichno servicio®
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En consecusmeia, la calidad de servicie es un conjunto Jde elemenios rngibles, fabilidad,
respensahilidnd, sepurided v empatin, que perciben los pacientes chientes de Ins entidodes
pitlicas ¥ privadas de sohad del Callze, en concordancen con el nivel de sotisfaccion que

obticnen de todos sus expectativas,

Craida En cada ver mis especializadn literatura relacionada con ambas variahles y 1a mecesidad
de sw melusion, gron pore de estn se ba ingorporado lextualmente v s han especificado con

cifas las gue intervienen en el estudio,

n, Gestion de la Calidod de Servicios
Ex el conjumte de actividades gue las instituciones deferminan come. politics de
calidad, los objetivas ¥ las responsabilidades proporcisnando de forma consisienis,
uit calidad de servicw superior a ka de la competencia, La Geaion de la calidad de
servicio implica el establecimiento adecusde del procesn sdminkstrativo: la
planiticocidn de la calsdad, Ia orgnnizacetn de la calwiad, la direccidn, el contral de
la calicksd ¥ la mejora de la calidad.
La clove reside en iguakar ¢ superar los expectativis de los estudumdes en cuanto o
calidnd de servicio, que se forman en base & la publicideg de ke instituckones de
Fublicos, Los consumidores gquienes son los dekos gque peeden emific esbis
vislpraciones, compamn ¢l servicio percibide con sus expectativis de servicio, es
decir sl la pervepeion de edicdod del servicio del personal v de s dineciores de
escuzla es inferion a s expoctstivas de ks estudiamtes, perderin mtends de estudiar
en estas entidades sean pablicns o peividas; mientras 50 s2 aleanza o supers, estasin
apuacstos a frecuenudas,
b. ¥rinciplos en los que descansa la ealidad del servicho.
e Elcliente es el dnico juer de Incalidad del servicio,
= El clicnte o5 quien determing el nivel de excelensin del servicio v siempre
uere mads,
* La empresa debe formuolar promesss que ke permitan alcanzar los objetives,
ganar dinero ¥y distmaiarse dé sus compelidones.
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o L empresa debe *pestionar” L expectii de sos cliemes, redociendo en ke
posible la diferencia entee la realsdsd del servicic v las expectativas del
cliente,

s Mada se opose g gque los promesas s ransformen en normas de calidsd,

& Parpeliminnr los errores sedebe imponerunn discipling fémea y un onstants

esfuern.
Aspectos sobre bos cusbes se basn o clicote pors evaloar s Calidsd del Servicio,
& fmapen
®  Expectstivas vy percepeieness acerch de In calidad
® Lo momers comi e presenti uy servicio

#  Laextersidn o b prelongacida de su satisfeecidn

icidn de tErminos basicos
Satisfaccion laboral; es ko disposicidn o tendencin relafivamente estable hocia ]
trabajo, basada en creencize v valores desamodlados 3 partie de su experiencia
ocupacional {Palma, 2005
Significaciin de la tarea: en b oscala SL-5PC, este téming se defose como la
disposicicn al mabajoen funcidn de pcmbuciones ssociadas con el rabase (sentido de
estuereo, realizacion, cquidad vo oporte matera |y (Palme, 2005)
Condiciones e trabajor en |a escpla SL-5PC, este @omino se define como la
eviluacidn del trabajo en funciin de kb existencia o disponibilidad de clementos o
disposiciones normativies que regulon fnsctividod loborsd (Palms, 2005),
Reconocimiento Persanal yio Social: en Boescals S1L-SPC. este drming se define
comd I tendencie evaluativa del tmabojo en funcidn del reconocimicnie propio o de
persomis asocnals il rabajn respecto @ s logros en el ralsign o por el impacio de
estos en resultadlos indirectos {Palma, 2005,
Benefickos Feondmicos: en la escala 5L-5PC. este tbramng se define como la
disposicidn al trabwjo en fumncion de aspecios remunersives ¢ Ibeenlvos ecoinkos
comae producto del esfoerzo en la torea askpnada (Paless, 2005).

{eémero: esunn varinbke ccopacional utilizada enla investigneidén para clasificarala

pobdacicn, Comprende: (o) femenime y (B mascoling, Condicion lnboral; o5 ona
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wiarkihle poupseional wili zada en la investigacidn, gue s refiens d b cutegon(d salansl
n ko gue petencee el entrevistado, Comprende: (0} Funcionorios, {b) empleados, ()
obreres, (d) Contrato Administrative de Servicio 1CAS), v (e} practicamtes,

7. Tiempo de servivio s wns varoble ocupacionn! wtilizode en |y investigein, que
=2 refiers al tiempo de lobor que el entrevistedoe tiens en ln municipolidad o 1o qoe
perteneee, Exia variahlke se mide en meses v afios. Para s oandlisis, e acoerdo o I
Frecuencia de los valores obenidos on s meestra, ¢ ha establecido la siguiente

clasilicasion: (a1 de cerooa 15 afos. (b de 15 a 30 abos, v e) mds de 30 ados

24 Formulacidn de la hipitesis

24.1 Hipitesis general
La satisteccion lehoral influye en Eacalidad de servicio del personal administrativo de
I Uniwersichad Maconal Josd Sinches Curridn.

242 Hipitesis especilicas
»  El personol adminestriativo demuestro setisfecessn loboral en In Universided Naciomal
Jimé Sarehes Carricn,
o El impacto de cada uno de los factoves infliye en la satisfizocadn laboral del persosal
acdmimasiral e ale I Ulniversalal Mecional José Sinches Canrid
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Capitulo I
METODOLOGIA

Al Diseio metodol dgico

3.1.1 Tipe de investigaciin
Eu de tipo descriptivo correlacional, porgue busca wdentificar probables relacides de
influencia entre variables medidas, con la Gealidad de observar la dirscondn o grado

engee s relncionan. Se empbeord el método de contrastecion de las hipotesis,

3.1.2 Nivelde investigacion

Se pretende eatablecer la existencin de una psociacidn o corrclacidn entre o datos
obenmdos fus varates o coreelacionar senin sabisfaccidn laborad v calidad de servicie en el
comexi de esudio por looges fepe un alcance comelacional como le catalognn Hermidndez,
Fermindes y Boptisim, (20043 dnicnmente persizue establecer la existencia de una correlocion

enire chda vna de las particularidades de los varables,

313 Disedo de investigaciin

Se cligd el diseile mo experimental transcocional descriptive v correlacional poegque
nid s iplicand un estimuboos o mwestm m se manipulors delibemdaments las vannbles,
sobo s ohservard bos fendmenos en so ambiente natursl it |||_-..-:F||||,".-. amsal i los,
Ademis, s¢ regobecionin lus observiciones en un moments dnigo cn ¢l tempo par la

deeripewtn de las variables y sus relaciones.
314 Enfogue de investigacion

Esie estodio wilizn un enfoque coantitniive ya que los datos cuontifotives sobre |os
vitriahles s recopilan v oanalizan par detemanir las rebciones emire ellas, (Hermindes,
Fermandez & Baptista, 2014},
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3.1 Poblaciin ¥ muestra

L1 Pobkaciin
Fara el presente estudio, Ia poblagion estuvo constituido poe un todad de 800
pdmimstrativos, entre nombrados v contratsdos ¥ al cual epresenta el 1HES del personal

wdmimistrativo de la Universidad Macional José Foustine Sdnchex Carridn

Tuhln 4

W Personal administrative de la  Universidad INTEGRANTES
{ Sachonnl Josd Favsting Sdnchez Carridn.

ToTAL ‘t‘-ﬂ'l'.l‘

132 Mucsira

ks la pare subconjunio de ona poldocidn; In muestro tambiEn 25 representgiva de una
|n1.-:h1i£_;n;:i|"||| cimde s comcter s e o elemmentos consianm vos de Bomoesin renen

el misoe caeter que bopoblacidn, (Tafur 1995 p. 171).

Sesin Arkm v Kodiom el Tomafio oe muoestrs se cakouli
M
n=______
1+ (H-1)K

K = Error muestral+5%

™ = Tomaino de In pobdncion,
n = Tamafin de ln muoestiri,
Drato:

Administratives <16

Total =160

SMargen de Confianzn Del 55%
Morgen de Emror +-5%

Seglin la formula
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160
= 1+ (160 — 1){0.05)¢

n

L fdd
N T+ (15970.0025

164
1+ 03975

160
1.3975

n=114

Fara garantizar |a representatividad de lo meestm v poder peneraliear nuestros reseltados o

ln poblockin, el métode de muestrea sem el probabili stice

33 Téenicas de recoleceitn de datos
Téenicas

Las encuesias.
La entrevista

34 Técnicas para ¢l procedimients de la imformaciin
Tratamiento Estadistion {5e Aplicass ¢l Procesador Statistical Package OF Social Sciencies

SP5%)

Priowesamieiie die Dhlos,
Amalisis de Dwtos e Interpretacion de Dagos
Prieha de |ipdess

Chil cusdrada
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Capitulo IV
RECURSOSY CRONOGRAMA

4.1 Recursos
411 Personal

- Lin Asesior.

Uit lavestigadker

4.1.2 Institucionales
Universidad José Fanstino Sdpchez Carridn de Huacha.

4.1.3 Materiales
Hajos de papel bond

Flurmsamezs

Cimara fonngrifics

4.2 Presupuesto
CONCEPTO Cantidad Costo S.
1) MATERIALES ¥ DE
EQUIPAMIENTO
Chrdenadores il S 200000 |
Irpresora muliifunciomal m a1 20000 |
| Muteriales de Oficina e ' CRET
Libras k] B4 10000
Equipe celulor i1 51200 00 |
Lapicenos = 10 S 2500
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| Cusdemos de Campo oz 5 3000
Servicims
Servicin de Blectricidad . BTS00
| Servicin de Intemed 5 ' S 150,00
| Servicio de telefomin mdwil | 8¢ Hb D
Asesoria Metodolbgica 8 !f-l:rl'.l,l'.rl}i
Asesoria Temdtica k|
| Estadisicn 1 5¢ IHHI [N |
|
| Encuestndones 3 | 54150 00 |
| Movilidad y vidticos | S 25000 |
p 10k
| Expertos { Profesiomiles
Subtotal B S5 2000000
K¢ BOES D
Imprevistos {306) S 242504 |
TOTAL BO10E1000

La inversicn winl aeciendsg S0 10510 00

43 Financiamiesbo

431 Con recursos propios
Las fuentes de finonciombente para 3 preseote investigocidn proviesen de fuentes
internas,; ex decir son fomsm del aporie del investigador, categoneadas en inversidn
fija. inverss'o difersds ¥ capital de fmbajo,




432 Con recarses de la UNIFSC
HinE_LII'l:I

433 Con recursos externos
Ninguno

44 Cronograma
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ACTIVIDADES | SETIEMBRE OCTUBRE

ilafaa]z]a]4

it

1
1. Flabesckn ¥
presentacan delflm | K
b Tews.

3. Eaboacion de
maare de | K [X | X | X
investigacida

B Ebbouckm v
validne i de X X|X|X
nsirumeniss

k. Pruckm  de
Hiphiese ¥
foommelacicn che
[REIT TR

7. Fonmulawkin de
rOpUE e
maluwidn

#. Elbosacdn del
Indire Fnal de o
Esis.

9, Compecciones del
Informme: Final

1. Fresemncin
Fimal i | desis.

11 Sumemucasn
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ANEXO

01 INSTRUMENTOS PARA LA TOMA DE DATOS
ESCALA DE OPINIONES SL-5PC

A contimuacidn, s¢ presenta una serie de opinieacs vinculladas al iwwabajo v 8 noestra actividad
iz la mismma, Le sgradecemos que responda marcsndo conum aspa gl recusdm gue considers
CHPTEsE mispor 30 puino de visie, No bay respoesta boe ns i mala, ya gue todes son opiobones.
TFTAL, ACUERIHDY [ TA)
DE ACUERTEER 14}
INDEC Bk il

BN IFESAUUERICE (1F

TUFTAL, DFESACUERED TN

3

CUESTIONARIO [TaTar D

1. La destrabucein fizica del ambiene de tmbaye facihia a realizscidn
dle miis labores.

| 2. M suekbo es muy bajo para la labor que realizo.

3. Biento gues el trabajo que hago o5 justo para mi mancra de ser.

4. La bares Ljuie el e e5 tan valiosa cons -:.'L'|u||.|ui=|.‘ o,

5, Me sienio mal gon Io que pame,

6. Siemn e recabio “mal rate” de pare de B Insioecion,

| 7. Me giento @il con lw Inbor gue realizo,

| 8. El wenbwente donde trabajo es conforialle.

| 9. El sueldo que renEn s bastante m:v:p;hl:li:.




10 La sensacion gue t2ngo de mi irabags es gue me estin explousdo, |

11, Peefiero tomar distancio oon las personis con quicnes tabape., |

12, dle dlisgustia mi horario. |

13. Las tareas que realizo los pereibe como algo sin importancin.

| 14, Llevarse hien con ef jefe heneficia b catidad del irabago.

15, La comodidad del ambaente de trabajo es inignalable

]ﬁ-f'-‘ll_l.rabap:r me p:rmu:: cubrir mis :t;ﬁ:.llliilj'lu'ﬂb econdmicas,

17, El horano de trabajo me resulin incomodo,

18, Me complace los resuliados de mi trabaje.

19, Compartir ¢ trvksje con oims compafienss me resulta shormido,

20y, En el ambaente fisico en el gue laboro me siento cbmodo. |

21, Mi rabsjo me hawe sentir reabizado como persona, |

22, e pustn el trabajo gue realizo. |

23, Exssten las comod idacdes para un bien desempefio de las labaores

digriax.

24, Me desogroda que limiten mi trubajo paro no reconocer los horss

EEITHS,

25. Haciendo e trabajo me sienio bies conmign odsom. |

26, Me gusta la sctividad que realize, |

27 M jede valors el csfeerzo gque pongo enomi ttabajo |




Segin sy percepeidn, ordens los sighieates factores por onden de importane ia, conside rando
4 oomo e muis importame y 1 al menos importante

| Significacion de la trea

. Copdiciones de irabajo

| Reconocimento Personal vio Social
| Benefickos Econdmicos

Genero;

Alasculing Fermening

Condbeion Laboeal:

e [Fuscionans D
s Empleodo I:l
s Cibrers D

=  Practicante ]:I
» Cas ]

Tiempo de Seryicio:

Ao

Meses




EMCUESTA DE PRODUCTIV IDATY

Sombre del evaluada:

Puesio: Unadad

Instrucciones

La presente encuesia tene la fealided de medir la productividad de sus colaboradores, por
I e 3 contimuacion encontrark una serie de preguncas fas coales deberd beer ¥ asignarle un

grade de acuendo a la siguienic cacala de colifecacion:

| GRADO | CALIFICACION PUNTAJE
. A Escasamente 1
B | Aveces 2
- 8 Geparalmente 3
- o | Biempre 4

Deberd marcar con una X el grade que mejor describa o mis se adecue al rendimente el
colaberador, Gnicanwente pueds ouccar ung opeidn por respuecsie. Las respacstas senin de
uso confidencial ¥ oo le comprometen en su desempeio kboral.

ftems A |8 [c o

| 1. Comparte sus conocim ien tos labocales en beneficio de sus compafiens.

2. Aplica los valores institucienales on supueesto de traba o,

| 3 ES leal comn sus sUperianes,

I 4. Mantiane buenas relaciones interpersonales con sus comparieros,

| 5. Le gusta participar en actividedes en prupo.

& Evita hacer murmurachones de sus compalienos y superioras




7. Mantiene e contral fisico y administrativo sobre el material, equipo y
enseres bajo su responsabilidad

8. Es puntual con |a entrega de trabajos que se le asignan

9, Manticne una actitud positien ante los cambios que se generan en la
organizacisn,

10, En awsencia de su inmediats superior asurme la responsabilidad.

11, Evita ser sancionado por realizar trabajos personales dentro del
horario da trabajo.

12, Acepta la ayuda de otros pare superar las metas establecidas,

| 13, Posee la capacidad de atendar asuntos laborales bajo presion.

14, Aundggue na e be solkcibe, brinda mds tempo del reguerida.

15, Cumple con los procedimientos administrativos establecidos en la |
unidad,

16, Posee los conocimientos adecuados para desempefiarse en el puesta
g actualmente ooupa.

17, Se preacupa por superarse académicamente, asistiendo a cursos de
capadcitacitn,

18, Aplica sus canecmientos en beneficio de otros companeros de tm_haju
en la real fzackin de ws taraas.

19. Participa con enTUS Mo ¥ atencidn a lac reuniones de wabajo.

[ 20, Participa con entuslasmo v atenddn a las capadtadones programadas.
I 21, F.E|la i 5I.-l§- .|-‘::I|3-il.‘.lfll‘$.'l:ual'ﬂll.‘.l £S5 L H‘Eﬂ]&ﬂ'& i ermergencis,

| 22, Hace buen uso dal E.quipl:llelin'sir.uﬁ'.lerr.tnﬁl.:le Tﬁﬁaja.

23, Aplica nuevos conodimientos en su ugar de trabajo.
| 24, Efactia aportes de caricter académico o técnico que sea oe beneficio |
2 su unidad,

25. Consulta einvestign manuales que tengan relacion con su trabaje,
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