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RESUMEN

El presente trabajo es un estudio de satisfaccion realizado en la
Empresa Comercializadora y Distribuidora de Medicamentos (Em-
comed) de la provincia de Granma en el periodo comprendido de
junio a septiembre de 2009. Para ello se aplicé una encuesta general
de satisfaccion laboral a todos los trabajadores de las diferentes
areas, donde se obtuvo que, de forma general, los trabajadores de la
drogueria se encuentren en un nivel de moderadamente satisfechos.
A pesar de que en la empresa se lleva un sélido sistema de atencién
al trabajador, ain quedan algunas insuficiencias que no permiten
alcanzar un nivel mayor de satisfaccion, teniendo en cuenta que este
factor es directamente proporcional a los niveles de productividad
en nuestro quehacer. Del total de trabajadores en el mes de junio
(128), se escogid por muestreo aleatorio simple una muestra repre-
sentativa de 92 trabajadores, que representan el 71,8% del total. Se
le recomienda a la administracion de la empresa la elaboracién de
un plan de accion encaminado a eliminar y/o disminuir los factores
que estan ocasionando estas insatisfacciones, de forma tal que el
trabajador pueda sentirse en un ambiente laboral positivo y de
bienestar para su éptimo rendimiento.

Palabras clave: satisfaccion laboral, entorno laboral, factores de
riesgo, bienestar, rendimiento, productividad

ABSTRACT

This paper refers a study of satisfaction at work made in the
Commercializing and Distributing Enterprise of Medicaments
(EMCOMED) of Granma province from June to September 2009.
For this purpose, a general survey of satisfaction at work was
applied to all the workers of the different areas. In general, it was
found that the workers of the enterprise are in a level of moderately
satisfied. Although in the center a solid system of attention to the
workers’ health is carried out, there are still some insufficiencies
that do not allow reaching a greater level of satisfaction, considering
that this factor is directly proportional to the levels of productivity
in our task. Of the total of workers in June (128), it was chosen by
the simple random sampling a representative sample of 92 workers,
who represent 71,8% of the total. It was recommended to the
administration of the enterprise to elaborate an action plan to
eliminate and/or to diminish the factors that are causing these
dissatisfactions, so that the worker can feel in a positive
occupational environment and of well-being for their optimal
performance.

Key words: satisfaction at work, occupational environment, risk
factors, well-being, performance, productivity

INTRODUCCION

El hombre como ser social en su interactuar en la vida
va creando relaciones de tipo familiar, social, laboral y
empresarial. EI concepto de empresa trasciende del
lugar fisico donde se trabaja. El trabajo es un valor
social cambiante, pero que sigue manteniendo su pa-
pel de estructurador del tiempo, principal fuente de
ingresos y realizacion personal. En este sentido, la
empresa se entiende como un entorno psicolégicamen-
te significativo. El entorno laboral dota al individuo de
mecanismos de ajustes a su desempefio, que le permite
imprimirle creatividad, suefios y energias capaces de
desarrollar su actividad con responsabilidad, siendo
potencialmente productivo, generandole esto placer y
bienestar psiquico. Pero cuando este entorno se torna
negativo para el desarrollo de su actividad, le provoca
al individuo insatisfaccion, lo que hace que se com-
porte improductivo, fluctuante en su asistencia, da-
fiando asi los principales indicadores de produccién de
su empresa. Entonces es cuando se hace necesario
estudiar si realmente existe insatisfaccion o no, to-
mando en consideracion algunas variables que se
relacionan con ello.

La satisfaccion laboral es un aspecto que ha sido
ampliamente estudiado desde que Hoppock en 1935,
abarcando amplios grupos de poblacién, desarrollara
los primeros estudios sobre esta tematica. Locke
(1976) definio la satisfaccion laboral como un "estado
emocional positivo o placentero de la percepcion
subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”. En
general, las distintas definiciones que diferentes auto-
res han ido aportando desde presupuestos tedricos, no
siempre coincidentes, reflejan la multiplicidad de
variables que pueden incidir en la satisfaccion laboral,
las circunstancias y las caracteristicas del propio traba-
jo, y las individuales de cada trabajador condicionaran
la respuesta afectiva de éste hacia diferentes aspectos
del trabajo.

La satisfaccion laboral ha sido estudiada en rela-
cién con diferentes variables en un intento de encon-
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trar relaciones entre aquélla y éstas. Diferentes estu-
dios han hallado correlaciones positivas y significati-
vas entre satisfaccion laboral y a) el buen estado de
animo general y actitudes positivas en la vida laboral
y privada, b) la salud fisica y psiquica (la insatisfac-
cion laboral correlaciona de forma positiva con altera-
ciones psicosomaticas diversas, el estrés, etc.), y c) las
conductas laborales (e han encontrado correlaciones
positivas entre insatisfaccion y absentismo, rotacion,
retrasos, etc.).

Una de las teorias que mas ha influido en el area
de la satisfaccion laboral, es la formulada por Herz-
berg (1959), denominada teoria de los dos factores o
teoria bifactorial de la satisfaccién. Herzberg postuld

Tabla 1

la existencia de dos grupos o clases de aspectos labo-
rales: un grupo de factores extrinsecos y otro de facto-
res intrinsecos (tabla 1). Los primeros estan referidos a
las condiciones de trabajo en el sentido mas amplio,
tales como el salario, las politicas de empresa, el en-
torno fisico, la seguridad en el trabajo, etc. Segun el
modelo bifactorial, estos factores extrinsecos sélo
pueden prevenir la insatisfaccion laboral o evitarla
cuando ésta exista, pero no pueden determinar la satis-
faccion, ya que ésta estaria determinada por los facto-
res intrinsecos, que serian aquellos que son consustan-
ciales al trabajo; contenido del mismo, responsabili-
dad, logro, etc.

Clasificacion de la satisfaccion laboral segin Herzberg (1959)

Factores motivadores

Factores higiénicos

Factores que producen Factores que no pro-
satisfaccion cuando van ducen insatisfaccion

Factores no producen Factores que produ-
satisfaccion que cuan- | cen insatisfaccion

te de los directivos y
comparieros.

e Promociones en la
empresa, etc.

Satisfactores

bien cuando van mal do van bien cuando van mal

o Realizacion exitosa del | e Falta de responsa- e Status elevado. e Malas relaciones
trabajo. bilidad. e Incremento del interpersonales.

e Reconocimiento del e Trabajo rutinario y salario. e Bajo salario.
éxito obtenido por par- aburrido, etc. Seguridad en el e Malas condicio-

nes de trabajo,
etc.

trabajo, etc.

Insatisfactores
[ ]

El modelo planteado por Herzberg sefiala que la
satisfaccion laboral s6lo puede venir generada por los
factores intrinsecos (a los que Herzberg llamé "facto-
res motivadores"), mientras que la insatisfaccion labo-
ral seria generada por los factores extrinsecos (a los
que dio la denominacion de "factores higiénicos").

Muchas investigaciones posteriores no corroboran
exactamente la dicotomia entre factores que Herzberg
encontro en sus investigaciones, pero si se ha compro-
bado que la distincién entre factores intrinsecos y
extrinsecos es importante y (til, y que existen impor-
tantes diferencias individuales en términos de la im-
portancia relativa concedida a unos y otros factores.

Por otra parte, la Escala General de Satisfaccion
(Overall Job Satisfaction) (véase el anexo) fue des-
arrollada por Warr, Cook y Wall en 1979. Las caracte-
risticas de esta escala son las siguientes:

e Es una escala que operacionaliza el constructo de
satisfaccion laboral, reflejando la experiencia de los
trabajadores de un empleo remunerado.

¢ Recoge la respuesta afectiva al contenido del propio
trabajo.

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

Subescala de factores intrinsecos: aborda aspectos
como el reconocimiento obtenido por el trabajo, res-
ponsabilidad, promocidn, aspectos relativos al con-
tenido de la tarea, etc. Esta escala esta formada por
siete items (nUmeros 2, 4, 6, 8, 10, 12 y 14).
Subescala de factores extrinsecos: indaga sobre la
satisfaccion del trabajador con aspectos relativos a la
organizacion del trabajo como el horario, la remune-
racién, las condiciones fisicas del trabajo, etc. Esta
escala la constituyen ocho items (ndmeros 1, 3, 5, 7,
9,11,13y 15).

El objetivo general en nuestra investigacion fue
determinar el nivel de satisfaccion laboral en los traba-
jadores de nuestra empresa.

MATERIAL Y METODO

En la investigacién la muestra estuvo conformada
por todos los departamentos de la empresa, por pre-
sentarse dificultades con los trabajadores de todas las
areas, debido a la insatisfaccion que alli existia. Se
realiz6 un estudio descriptivo de corte transversal,
utilizando un muestreo aleatorio simple y aplicando la
escala general de satisfaccion descrita anteriormente.
El total de trabajadores de la empresa era de 128, para
los cuales fue encuestado un total de 92 personas, sin
tener en cuenta los trabajadores que estaban en perio-
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do de prueba, ya que estos no contaban con informa-
cién solida sobre la cultura de I'a empresa.
RESULTADOS Y DISCUSION

Con la aplicacion de esta técnica obtuvimos que la
satisfaccion general de los trabajadores ocupa la cate-

Tabla 2

goria de moderadamente satisfechos, con un 71,4%,
donde la satisfaccién intrinseca tiene un 64,8% y la
extrinseca un 78%. En la tabla 2 se muestra como se
comportd la satisfaccion en las diferentes areas de la
empresa.

Satisfaccion laboral referida por areas. Emcomed, 2009

Satisfaccion laboral (%6)

Area

General Intrinseca Extrinseca
Direccién 84,7 81,5 88,2
Recursos humanos 78,1 75,1 81,1
Economia 60,0 50,0 70,0
Comercial 63,4 56,8 70,0
Técnica 74,2 68,4 80,0
Recepcion 57,0 56,0 58,2
Almacenamiento 74,8 66,2 83,5
Fraccionamiento 61,1 56,6 65,5
Distribucion 80,5 72,8 88,4
Servicios generales 75,7 69,3 82,2
Seguridad y proteccion 76,3 66,4 86,4

Aqui se advierte mayor insatisfaccion en los items
que responden a la satisfaccién intrinseca (por el bajo
porcentaje que reflejan sus respuestas) que en los que
responden a las motivaciones extrinsecas.

Tabla 3

En cuanto al grado de escolaridad, la satisfaccién
laboral se manifiesta segin lo que se describe en la
tabla 3.

Satisfaccion laboral referida por nivel de escolaridad. Emcomed, 2009

Satisfaccion

Grado de escolaridad

laboral (%0)

Universitario Técnico medio 12°grado 9° grado

General 72,3
Intrinseca 67,5
Extrinseca 77,1

75,1 70,1 74,5
67.1 62,1 67,7
83,0 78,1 81,3

Esto nos muestra un menor grado de satisfaccion
en los trabajadores con una escolaridad de 12° grado,
le siguen los universitarios, los de 9° grado y, por
Gltimo, los técnicos medios.

Tabla 4

En la tabla 4 se muestran los resultados obtenidos
segun el sexo. En ella se advierte un nivel de satisfac-
cién inferior en el sexo femenino que en el masculino.

Satisfaccion laboral referida segun el sexo. Emcomed, 2009

Satisfaccion

Sexo

laboral (%0)

Masculino Femenino

General 72,5 70,5

Intrinseca 66,0 64,0

Extrinseca 45,0 77,1
Como sugerencias de los trabajadores al final de la  siguientes:

encuesta, se destacan los elementos de insatisfaccion
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¢ No laborar el sabado (85,8% de prevalencia).

o Estabilidad de la merienda (68,4%).

o Estabilidad del aseo (66,3%).

¢ Presencia de un botiquin en la drogueria (6,5%).

e Gomas para bicicleta (13%).

e Medios de trabajo (fajas, mufiequeras y botas)
(23;9%).

¢ Parqueo de bicicletas (26%).

2. Condiciones de trabajo:

¢ Necesidad y/o cambio de inmobiliario (31,5%).

e Equipos y tecnologia (30,4%).

e lluminacion y ventilacion en el almacén (20,6%).

3. Estimulacién moral y material (13%).
4. Participacion de los obreros en la toma de decisio-

nes (15,2%).

5. Direccion general:
e Perfeccionar métodos de direccion (5,4%).
6. Organizacion de la produccién:

e Aplicacién de softwares que agilicen el trabajo y
faciliten que la informacion tenga mayor calidad
(4,3%).

7. Capacitacion:

e Posibilidad de estudiar la carrera de Tecnologia

de la Salud (4,3%).

A manera de conclusiones, puede decirse que los
trabajadores estudiados de la empresa presentan un
nivel de satisfaccion moderada. Los que laboran en el
area de Direccion son los mas satisfechos, y los menos
satisfechos son los de Recepcion. Respecto al grado
de escolaridad, el grupo que se presenta con mayor
grado de insatisfaccion es el de 12° grado, y los mas
satisfechos los de 9° grado. Hay un predominio de
moderadamente satisfechos en el sexo masculino

Medicamentos (EMCOMED) de la provincia de Granma

sobre el femenino. Por Gltimo, predominéd entre todas
las sugerencias de los trabajadores el no laborar los
sébados con un alto nivel de prevalencia, seguido de la
busqueda de la estabilidad de la merienda y del aseo.

Se recomienda finalmente que la administracion
del centro se sienta participe en este proceso de satis-
faccion laboral para un mejoramiento de la actividad
que se realiza, promoviendo el bienestar de sus traba-
jadores y, por consiguiente, haya mayor rendimiento y
productividad, elevandose asi los resultados de la
empresa. De igual forma se recomienda que se elabore
y aplique un plan de Accion encaminado a resolver las
cuestiones que estén al alcance de la administracion de
la empresa.
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Anexo

La Direccion de Recursos Humanos de la Empresa esta realizando un estudio cuyo objetivo es conocer el ni-
vel de satisfaccion laboral de nuestros trabajadores. Para que sus resultados sean confiables y reflejen el sentir de
los obreros, necesitamos de su cooperacion. A continuacion le hacemos algunas preguntas que usted debera
contestar con la mayor sinceridad. No tiene que poner su nombre en la prueba.

Edad Ultimo grado escolar terminado Sexo

Proposiciones

Muy insatisforio
Insatisfactorio
Moderadamente
insatisfactorio

Ni satisfactorio ni
insatisfactorio
Satisfactorio
Muy satisfactorio

Condiciones fisicas del trabajo

Libertad para elegir tu propio método de trabajo

Relacion con tus compafieros de trabajo

Reconocimiento que obtienes por el trabajo bien hecho

Tu superior inmediato

Responsabilidad que se te ha asignado

Tu salario

La posibilidad de utilizar tus capacidades

QRN |G wWN =

Relaciones entre la direccién y los trabajadores de la empresa

Tus posibilidades de ascender en la jerarquia de la empresa

==
=[S

El modo en que la empresa esta organizada

12. Laatencion que se le presta a las sugerencias que haces

13. Tu horario de trabajo

14. Lavariedad de tareas que realizas en tu trabajo

15. La estabilidad de tu empleo

Mencione elementos que a su juicio considere que deben ser transformados en nuestra empresa para incre-
mentar el bienestar y la satisfaccidn de nuestros obreros:
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