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Resumen

La presente investigacion se realizé en el municipio de Ensenada, Baja California,
México. Durante el periodo comprendido entre el afio 20102 y 2013 en el hotel
Punta Morro de la misma localidad, de alli que la presente investigacion consistio
en relacionar el compromiso organizacional a través de la satisfaccion laboral y la
comunicacién organizacional. Metodolégicamente es un estudio correlacional no
experimental, con la aplicacion de un disefio de investigacion de campo donde el
60% de la poblacion de empleados del hotel. La técnica empleada fue la
aplicacion de un cuestionario formado por 74 preguntas en escala Likert, se
determind su confiabilidad mediante el alfa de Cronbach cuyo valor fue de 0.86.
Los resultados fueron: EI 50 % de los empleados tiene una alta satisfaccion con la
comunicacién organizacional de su empresa. El 72% de los empleados tienen un
grado alto de satisfaccién laboral de manera global. EI 67% de los encuestados
manifiesta un alto grado de compromiso organizacional con su empresa. La
correlacién entre las variables compromiso organizacional y satisfaccion laboral
es de .641. El nivel de correlacion las variables compromiso organizacional y
comunicacién organizacional es de .708. Concluyéndose que comunicacion
organizacional tiene una mayor relacién con el compromiso organizacional.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, Comunicacién organizacional, Compromiso

laboral



Summary

This research was conducted in the municipality of Ensenada, Baja California,
Mexico. During the period between year 20102 and 2013 hotel Punta Morro in the
same locality, hence the present investigation was to relate organizational
commitment through job satisfaction and organizational communication.
Methodologically is a non-experimental correlational study, with the application of a
field research design where 60% of the population of hotel employees. The
technique used was a questionnaire consisting of 74 questions in Likert scale,
reliability was determined by Cronbach's alpha value of which was 0.86. The
results were: 50% of employees have high satisfaction with organizational
communication to your company. 72% of employees have a high degree of job
satisfaction globally. 67% of respondents expressed a high degree of
organizational commitment to your company. The correlation between the
variables job satisfaction and organizational commitment is .641. The level of
correlation variables organizational commitment and organizational communication
is .708. Concluding that organizational communication has a greater relationship

with organizational commitment.

Keywords: Job Satisfaction, Organizational Communication, Employee

Satisfaction
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Introduccion

La investigacion que se realizo fue sobre relacion existente entre la satisfaccion
laboral y la comunicacion organizacional en un hotel, y si tienen relacion con el

compromiso laboral.

Toda organizacion social tiene su propia cultura que la identifica, la caracteriza, la
diferencia y le da imagen. Es importante conocer, expandir y consolidar la cultura
de una empresa ya que ésta integra los comportamientos hacia metas comunes,
constituye una guia en la realizacion de actividades, elaboracion de normas y
politicas para establecer directrices, en fin, la cultura encauza el funcionamiento
global de la estructura sefialando las prioridades y preferencias globales que

orientan los actos de la organizacion.

En tal sentido, es de importancia abordar el estudio de un medio imprescindible
para dar a conocer, expandir y consolidar esa cultura propia de cada empresa.
Este medio es el compromiso organizativo o lealtad de los colaboradores es
definido por Davis y Newstrom (2000) como el grado en el que un colaborador se
identifica con la organizacién y desea seguir participando activamente en ella. En
definitiva, es un conjunto de vinculos que mantienen a un sujeto apegado a una
organizacién en particular, tal como lo denomina Arciniega (2002).El compromiso
organizacional es un fundamental para el desarrollo de cualquier actividad laboral
que se presente dentro de una organizacion. EI compromiso organizativo se
convierte entonces en un “vinculo psicolégico” que influye en el empleado para
gue actue de acuerdo a los intereses del al organizacion (Porter, Steers, Mowday,
Boulian, 1974).

La Comunicacion organizacional. Segun Robbins y Coutler (1996) suele implicar
el cambio de actitudes y comportamientos de los miembros de la organizacion por
medio de procesos de comunicacion, toma de decisiones y solucion de problemas

buscando que los individuos trabajen juntos de la manera mas eficaz posible.



La comunicacién se puede definir como un proceso por medio del cual una
persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje y espera que esta
dltima de una respuesta, sea una opinion, actitud o conducta (Martinez & Nosnick.
1988, p. 9).

Por satisfaccion laboral se entiende aquel conjunto de respuestas afectivas que
una persona experimenta ante su trabajo y los diferentes aspectos del mismo. Si
se quiere entender donde se enmarca conceptualmente el constructo de
satisfaccion laboral. La satisfaccion en el trabajo es importante en cualquier tipo de
profesién; no solo en términos de productividad y de calidad (Chiang, Salazar,
Nufez, 2007, p. 120).

Al tener un proceso de cambio a nivel gerencial dentro del hotel Punta Morro, se
buscaron informacion que se refiera a lo relacionado con las personas dentro del
ambito de la organizacion, desde su conducciéon como individuo y grupo desde su
perspectiva, la relacion de la supervision, los problemas y conflicto. No se
encontraron estudios previos realizados dentro de la organizacion. De la gerencia
nace la inquietud de que estan pasando con sus empleados si tiene sentimientos
de compromiso y satisfacciébn. Pero ademas realizo un método de observacion

asistematica, donde se detectaron problemas de comunicacion.

Es por eso que al analizar las diferentes probleméticas que existen dentro del
hotel Punta Morro, se ha detectado que la principal y la mas importante, es que no
se cuenta con un estudio de dicha naturaleza en esta organizacion. Ya que la falta
de comunicacion efectiva y oportuna crea desorganizacién en las diferentes
actividades que se llevan a cabo; creado insatisfaccion laboral, unas personas
trabajan mas que otras y esto ocasiona que exista desigualdad y es cuando se
empiezan a formar los conflictos, también se presenta la deficiencia; el principal
problema es que no se sabe grado de compromiso laboral que tienen los
empleados con su empresa y las implicaciones que esto conlleva. Tomando en
cuenta estas premisas, esto no solo afecta al personal interno si no al externo
también, causandole molestia y afectando la calidad del servicio que se oferta en

dicho lugar.



Desde el punto de vista del individuo, la organizacién, debe de proveerle una
situacion laboral que lo mantenga satisfecho. En cuanto a la organizacion, el
individuo debe desempefiar conductas que logren ciertas metas y objetivos
establecidos por ella. La comunicacion individuo-organizacion, y viceversa, no
siempre es exitosa, ni resulta en un acuerdo o entendimiento para y entre ambas
partes; sin embargo, en alguna region de la organizacion se da la motivacion-
productividad es precisamente en el &mbito de la comunicacién. La comunicacion
efectiva impacta de manera relevante a la motivacion, y esta a su vez, crea un
ambiente propicio para lograr mayor productividad, si bien existen otros factores

que influyen para el logro de esta ultima (Martinez & Nosnick, 1988, p.10).

La diferencia entre satisfaccion laboral y compromiso organizativo es que éste
altimo es un constructo mas global, reflejando una respuesta afectiva general a la
organizacibn como un todo, mientras que la satisfaccion esta intrinsecamente
ligada a un puesto de trabajo y a ciertos aspectos laborales (Backer y Backer,
1999, p. 86). De ahi, que el compromiso enfatice en aspectos asociados a la
organizacién, como son las metas, valores y cultura, mientras que la satisfaccion
laboral se centra en aspectos del entorno de trabajo donde el empleado desarrolla
su actividad™ (Mowday, Steers, Porter, 1979, p,225). EI compromiso es algo mas
estable en el tiempo, sin embargo, la satisfacciébn laboral muestra reacciones
inmediatas a aspectos tangibles y especificos de las tareas desarrolladas y del
entorno de trabajo.

Hoy en dia es necesario que las organizaciones disefien estructuras mas flexibles
al cambio y que este cambio se produzca como consecuencia del aprendizaje de
sus miembros. Esto implica generar condiciones para promover equipos de alto
desempeiio, entendiendo que el aprendizaje en equipo implica generar valor al
trabajo y mas adaptabilidad al cambio con una amplia vision hacia la innovacion
partiendo de una comunicacién simple, eficaz, concisa, sin ruido ni distorsiones

para poder alcanzar los metas que fije la organizacion.

Para terminar este apartado, quisiera subrayar, siguiendo a Lillo (2009), que es un

hecho constatable que el factor “capital humano” en turismo esta indisolublemente
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unido a la calidad del producto turistico, de tal modo que la competitividad o no de
las empresas y/o destinos turisticos esta estrechamente vinculada a la
profesionalidad de unos trabajadores capaces de transmitir a sus clientes una
imagen positiva y una prestacion de servicios que posibilite el cumplimiento de

expectativas y la repeticion o recomendacion del destino.

Este trabajo sigue con las preguntas de investigacion: ¢Qué grado de compromiso
organizacional tienen en los empleados del Hotel Punta Morro?,¢, Existe algun
tipo de satisfaccion con la comunicacion organizacional tiene ¢ Brinda satisfaccion
laboral a sus empleados?, ¢ Tiene relacion el compromiso organizacional con la
comunicacién organizacional y la satisfaccion laboral? Por ello el objetivo general

es:
Objetivo general

Relacionar el compromiso organizacional con la comunicacion organizacional y la

satisfaccion laboral con el personal del hotel Punta morro.
Obijetivos especificos

» Identificar el grado de compromiso organizacional de los empleados del

hotel Punta Morro.

» ldentificar el grado de satisfaccion con la comunicacién organizacional que

se da enlos empleados del hotel Punta morro.

» Identificar el grado de satisfaccion laboral de los empleados en el hotel

Punta Morro.

* Relacionar el grado de compromiso organizacional con  comunicacion

organizacional y a satisfaccion laboral de los empleados hotel Punta Morro.



De estos objetivos se desprenden las siguientes preguntas de investigacion:

1. ¢Cual es el grado de Compromiso organizacional que experimentan los

empleados en el hotel Punta Morro?

2. ¢ Cuél es el grado de la satisfaccién con comunicacion organizacional entre

los empleados en el hotel Punta Morro?

3. ¢Qué grado de satisfaccion laboral experimentan los empleados en el hotel

Punta Morro?

4. ¢Existe relacion entre el grado de compromiso organizacional que
experimentan los empleados del hotel Punta Morro con la satisfaccion laboral

y comunicacién organizacional existente?

Hipotesis

H; 1: Mientras mayor es la satisfaccion laboral que experimentan los

empleados del hotel, mayor es el grado de compromiso organizacional.

Hol: Enlos empleados del hotel no existe relacion entre la satisfaccion laboral

y el compromiso organizacional

H;2: Mientras mayor es la satisfaccion con la comunicacién organizacional que
experimentan los empleados del hotel mayor es el grado de compromiso

organizacional.

Ho2: En los empleados del hotel no existe relacion entre la satisfaccion con la

comunicacién organizacional y el compromiso organizacional.



Para la realizacion de este trabajo se cuenta con la autorizacion y el interés de la
gerencia de Hotel Punta Morro, lo cual hace a la investigacién viable, pues pone
a disposicion los recursos para llevarla a cabo, tales como espacios y utilizar

tiempo en el horario de trabajo del personal para responder encuestas.

De acuerdo con Hernandez (2003) uno de los criterios a tener en cuenta en una
justificacion son: conveniencia, relevancia social, implicaciones practicas, valor
tedrico y utilidad metodoldgica. Respecto a la conveniencia se puede mencionar
gue la presente investigacion resulta pertinente con la realidad que vive el hotel
Punta morro, donde saber el grado de compromiso con la organizacion que
experimenta el personal, si esto se relaciona con la comunicacién organizacional
y la satisfaccion laboral, para que el personal pueda mejorar en los servicios que

ofrece.

La presente investigacion arrojo datos de la realidad de los empleados
relacionados con el compromiso organizacional, comunicacién organizacional y
satisfaccion laboral en la empresa hotel Punta Morro, y por consiguiente un
impacto positivo en ella, se reflejara en una mejor comprension del personal, de
su importancia para la empresa. Esta empresa se vera impactada al tener
informacion que les permitan mejorar la organizacién adaptandola a la gente, ya
gue el aspecto humano es el actor determinante dentro de la posibilidad de
alcanzar los logros de la organizacion. Pude inferirse que “El estudio y la
aplicacion de conocimientos relativos a la manera en que las personas actlan
dentro de las organizaciones. Se trata por lo tanto de una herramienta humana
para beneficio de las personas y se aplica de modo general a la conducta de las

personas en toda clase de organizaciéon” (Davis & Newstrom, 2000, p 12).

La intencion de la presente investigacion es identificar relaciones entre grado de
compromiso organizacional, el grado de satisfaccibn con la comunicacion
organizacional, grado de satisfaccion laboral que les brinda la empresa, y la

correlacién que existe entre las variables.



Alcance

El alcance del estudio sera correlacionar el compromiso organizacional, la
satisfaccion con la comunicacion organizacional, el grado de satisfaccion laboral,
mediante la aplicacion de un instrumento desarrollado para ello. Para que en un
futuro se tengan antecedentes que le permita establecer estrategias, cursos,
talleres que refuercen sus factores positivos. La investigacion no pretende
establecer juicios de valor sobre la actuacion de los propietarios y/o
administradores del hotel Punta Morro, ni establecer los criterios del investigador,
sino mas bien presentar los resultados apegados a la realidad de dicha empresa,

presentando una fotografia del estado de la empresa, para su posterior analisis.



Capitulo I. Marco contextual

A continuacion se describe el contexto del turismo, especificamente desde el
enfoque del sector de la hoteleria partiendo del nivel internacional hasta el local,

que es el sector donde se desenvuelve la empresa objeto de esta investigacion.

1.1 Contexto internacional

El turismo es una de las actividades mas importantes de la economia. De acuerdo
con la Organizacion Mundial del Turismo (2010), se estima que la contribucién del
turismo en la actividad econdmica mundial es del 5%. En cuanto a su aporte al
empleo tiende a posicionarse entre el 6% y el 7% del numero total de empleos en
todo el mundo (directo e indirecto)

De la misma manera, la contribucion de este sector al producto interno bruto (PIB)
en el mundo se estima cerca del 5%. Para las economias desarrolladas y
diversificadas, la contribucion del turismo del PIB varia aproximadamente el 2%
para paises en los que el turismo es un sector comparativamente pequefo, hasta
el 10% para paises en los que el turismo es un factor importante de la economia O
(OMT, 2010).

La expansién del turismo internacional ha favorecido a los paises en desarrollo. En
los afios noventa se duplicaron las llegadas de visitantes internacionales a ellos, y
en el 2000 el turismo se ubic6 como uno de sus principales sectores de
exportacion: 11% de las exportaciones en promedio, principal sector de
exportacion para el 34% de los paises, y uno de los tres primeros sectores de

exportacion en el 83% de los casos (Altes, 2008, p. 12).

En los ultimos decenios, con la globalizacién y el aumento del ingreso disponible,
el turismo se ha convertido en una de las industrias mas grandes y de crecimiento

mas rapido. Segun las estimaciones, en 2011 el sector generd un 5% del producto



interno bruto (PIB) mundial y entre el 6% y el 7% de los puestos de trabajo en todo
el mundo (OMT, 2012). En 2011, el sector turistico se situé en el cuarto lugar de
las exportaciones mundiales, pues le correspondia el 30% de las exportaciones

mundiales de servicios y el 6% de las exportaciones totales (OMT,2012).

Segun estimaciones de la Organizacion Internacional del Trabajo sobre la
capacidad de generacion de empleo del sector, cada empleo en la industria crea
unos 1,5 empleos adicionales o indirectos en actividades economicas relacionadas
con el turismo. La mayoria de las empresas relacionadas con el turismo en los
paises en desarrollo, especialmente en los paises menos adelantados (PMA), son
pymes o microempresas y muchas de ellas operan en la economia informal

(Organizacion de las Naciones Unidas, 2013).

Ramén (2000) destaca que el ambito internacional se puede afirmar que la
industria hotelera es la unidad de gestion que conlleva la existencia de tres

empresas diferentes:

a) las empresas que se dedican a la construccion, desarrollo y
propiedad de los edificios hoteleros.

b) las empresas que los gestionan (con o sin participacion accionariales
en los hoteles que gestiona).

C) las compafiias de franquicias que desarrollan cadenas hoteleras sin

verse envueltas ni en la propiedad ni en la gestion hotelera.

Ramon (2000) plantea la tarea de estimar el sector hotelero a nivel mundial e
identificar sus principales y mas comunes caracteristicas no es una tarea facil,
debido a que no existen una definicién concisa y global de lo que constituye un

hotel, ni un sistema homogéneo que los clasifique a nivel internacional.

Cuando se compite con organizaciones de todo el orbe es necesario crear una
identidad y construir en torno a ella una reputacion corporativa la cual, por cierto,
suele convertirse en una ventaja competitiva para las empresas (Bonilla, 2006, p.
16).



1.2 Entorno nacional

Por su diversidad y gran riqgueza natural, México es uno de los mejores destinos
para los empresarios emprendan negocios turisticos. El turismo en México es una
actividad importante dada las caracteristicas de su patrimonio cultural y natural, la
estabilidad econdmica, la infraestructura existente, las vinculaciones comerciales
y de inversion con los principales emisores de turismo, asi como la existencia de
un mercado turistico domestico amplio y en expansion. En los ultimos 12afios el
pais ha recibido con ascenso y descensos, aproximadamente unos veinte millones
de turistas internacionales al afio y se han realizado mas de 140 millones de viajes

turisticos domésticos segun la Secretaria de Turismo (SECTUR, 2007).

Asimismo, de acuerdo a la SECTUR (2007), es importante recalcar que el turismo
registra mas de un millon 900 mil fuentes de trabajo relacionadas de manera
directa con el sector, esta cifra equivale a un poco mas del 5% del personal
ocupado del pais. Asegura ademas que por cada empleo directo se crean

alrededor de cuatro empleos indirectos.

En México, segun la Secretaria de Turismo, la actividad turistica contribuyé en el
primer trimestre de 2013 con el 9% del Producto Interno Bruto, generando 7.5
millones de empleos, 2.5 millones de ellos de manera directa. Lo anterior
representa que esta industria es la tercera fuente de captacién de divisas y
participan de esta actividad mas de 43 mil empresas (Castro, 2013)

El turismo es una actividad de mucha jerarquia, que permite el desarrollo nacional,
especialmente sobre la redistribucion de la renta, sobre la balanza de pagos,
sobre el nivel de empleo, el Producto Interno Bruto y sobre las economias

regionales.

El producto interno turistico (PIBT) representa el valor de todas las actividades
caracteristicas y conexas del sector, el cual tuvo una participacion, de 8.4 por

ciento en la economia total, tanto en valores corrientes como a precios constantes,
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para el afio 2012. Participa con el 17.1%, el alojamiento 8.1%, las agencias de
viaje y tour operadores 0.9%, las segundas viviendas 3.7%, los tiempos
compartidos 0.9%, los servicios de alquiler y negocios 22.2%, los bienes y
artesanias 15.7%, los restaurantes, bares y centros nocturnos 9.9%, el comercio
8.6%, los servicios de esparcimiento 1.8 por ciento. Finalmente, los otros servicios

participan con el 11.1 por ciento (INEGI, 2013, p 3).

El PIBT a precios de 2008 presentd en el afio 2012 una variacion anual positiva de
3.6%, mientras que la economia total incluyendo los Servicios de Intermediacion
Financiera Medidas Indirectamente (SIFMI) crecié en 3.9 por ciento. En cuanto al
crecimiento anual ponderado de los bienes y servicios que lo integran, es decir, el
crecimiento del sector considerando su participacion en la generacién del PIB
turistico, se puede observar que el transporte de pasajeros crecid en 0.2%, el
alojamiento en 0.6%, los servicios de al alquiler y negocios 0.5%, los servicios de
esparcimiento 0.1 por ciento. Las artesanias y bienes tuvieron una alza de 0.5%, las
segundas viviendas en 0.1%, los restaurantes, bares y centros nocturnos 0.5%, los
tiempos compartidos 0.1%, el comercio 0.2 por ciento. Finalmente, el resto de las

actividades crecieron en su conjunto en 0.8 por ciento.

En cuanto al comportamiento de las formas de turismo, es importante sefialar que en
los Estados Unidos Mexicanos (EUM) la mayor parte del gasto turistico es realizado
por los visitantes internos, presentando una variacién anual del 2.5 por ciento. Por su
parte, el turismo emisor crecié en 6.8%, mientras que el turismo receptivo tuvo un
crecimiento del 7.3 por ciento (INEGI, 2013, p 5).

El sector turismo ademas de su aportacién al PIB genera 2.5 millones de empleos
directos y 5.0 millones de indirectos. Tan sélo en 2012 el turismo internacional
representd para México la entrada de 12.7 mil millones de doélares, y respecto a 1995
se duplicé el flujo anual. Sin embargo, resaltd, al cierre de 2012 se observa una
panorama positivo y de seguir la misma tendencia en 2013 podria superarse el
maximo histérico de entrada de divisas registrado en 2008, del orden de 13.6 mil
millones de dolares, Sin embargo, precisé, el panorama no es del todo favorable
pues México ha perdido competitividad, descendi6 entre 2000 y 2009 del séptimo al
décimo lugar mundial en recepcion de turistas, segun el ranking que publica la
Organizacién Mundial del Turismo ( NOTIMEX, 2013).
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1.3 Entorno estatal y regional

Es necesario resaltar que la distribucion sectorial es semejante en la mayoria de
los estados de la Frontera Norte de México (FNM), debido a la exposicion de las
empresas a las mismas politicas de apertura, que aceleraron los procesos de
integracion a lo largo de la franja fronteriza. La industria manufacturera de
exportacion es en primera instancia el principal componente del PIB de Baja
California, cuya participacion es en promedio de 21.06% y que representa un 6%
mas que el promedio nacional (Instituto Municipal de investigacién y planeacion de
Ensenada Baja California, 2011, p. 22). Esta caracteristica es la que hace
cualitativamente distinta la economia de los estados de la frontera norte con el
resto del pais, debido a la fuerte atraccion de inversion extranjera directa que ha

provocado el sector manufacturero; asi como el crecimiento en el empleo

La estructura econdémica de Ensenada, “las actividades que mayor peso
representan en el PIB de Baja California son las relacionadas con el sector
terciario aproximadamente el 54.7% del PIB(...)o. Esta diferencia en la distribucion
de las actividades se debe principalmente a la importante articulacibn econdémica
de los sectores servicios y comercio con el comportamiento de la economia del
Sur de California. Esta dependencia hace que Baja California sea el estado mas
vulnerable ante el impacto en periodos de crisis; de igual manera, recibe un mayor

beneficio al nacional en periodos de crecimiento (Secretaria de turismo, 2007).

El producto interno bruto real de Ensenada en el 2009 se estim6 en 47,740 millones de
pesos, lo cual segun la paridad peso ddlar del mes en cuestion son aproximadamente
3,819 millones de ddlares, a precios de octubre del 2011; representando una participacion
del 12.68% en el producto interno bruto real estatal observandose un ligero incremento
con respecto a 2004 y 2000 (en 2004 fue de 12.20% y en el 2000 de 12.02%). La
ligeramente creciente participacion de Ensenada en el producto interno bruto real estatal
se explica por los diferenciales en la tasa de crecimiento real de la economia, las cuales
a pesar de ser negativas tanto en Baja California (-12%) como en Ensenada (-6.17%) de
2000 a 2009, las magnitudes son distintas (Instituto Municipal de investigacion vy
planeacion de Ensenada Baja California, 2011, p. 34).
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La estructura econdmica de Ensenada, el principal sector en la economia formal
es el terciario, que representd aproximadamente el 60% del PIB durante los
ultimos 10 afos, seguido por el sector secundario con aproximadamente un 20%,
muy semejante al primario. Es importante hacer notar que este ultimo representé
en 2009, el 70% del PIB del sector primario estatal. Dentro del sector terciario las
actividades comerciales, inmobiliarias, de transporte, servicios profesionales,
alojamiento y restauranteras son las mas importantes. En el sector secundario lo
son la industria manufacturera y construccion; mientras que en el primario lo son la
agricultura, pesca y acuacultura. (Instituto Municipal de investigacion y planeacion

de Ensenada Baja California, 2011, p. 9).

13



Capitulo Il Marco teorico

2.1 Compromiso organizacional

El Compromiso Organizativo puede ser uno de los mecanismos que tienen los
directivos para analizar la lealtad y vinculacion de los empleados con su
Organizacion. Existe entre los miembros de una organizacion cuando las personas
se identifican con la misma, o cuando los objetivos de la organizacion y los
objetivos individuales estan muy integrados, son totalmente congruentes. "De esta
manera, altos niveles de compromiso posibilitaran que se mantengan las
capacidades colectivas generales y las ventajas sostenibles y duraderas que la
organizacion ha sido capaz de lograr (Claure & Bohrt, 2003, citado en Gonzalez,
2011, p. 69). Sin duda la integracién de las personas a la organizacion es un
asunto de vital importancia pues de este acoplamiento depende en gran medida
que los intereses, objetivos y necesidades de cada uno lleguen a un nivel
armoénico que permita que la relacidbn empleado-empresa perdure en el tiempo.
"Desde la perspectiva de los empleados, el compromiso organizacional permite
estabilidad laboral, que impacta en prestaciones, jubilacion, beneficios sociales y
garantiza cubrir necesidades tanto materiales como psicolégicas (reconocimiento,
desarrollo de habilidades, socializacion, estatus) beneficiando a las familias y

economia del pais” (Betanzos & Paz, 2007, p. 207).

El gran reto actual de la direccion de recursos humanos radica en estudiar, crear y
poner en marcha herramientas adecuadas de gestion, mediante las cuales su
personal puede llegar a comprometerse con los objetivos organizacionales e
integrarlos dentro de los suyos propios, consiguiendo con ello autorrealizacion
para si y ventajas competitivas duraderas y sostenibles para la empresa; que lo
seran, si se cumplen cuatro factores fundamentales: el valor, la escases, la
dificultad de imitacidén y la no substitucion (Barney, 1991. Citado: Gonzalez, 2011,

p.71), cuestiones que son atendidas por los recursos humanos.

Pero para que exista esta identificacion de objetivos, se hace necesario que el

individuo tenga la capacidad para realizar las tareas y que tenga un sistema de
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valores congruente con los valores centrales de la organizacion y, por su parte, la
organizacion tendrd que seleccionar y desarrollar a gente que encaje con su
situacion, es decir, que recoja una Optima combinacion entre las tareas a realizar y

los requerimientos culturales (O'Reilly et al., 1991. Citado: Gonzalez, 2011).

En 1990, Allen y Meyer lo describia como un sentimiento de obligacién de los
empleados de permanecer en la organizacion (citado en Gallardo, Lépez, Millan y
Sanchez, 2007, p.90). Segun testa (2001, p. 229) también puede ser visto como
una respuesta emocional ante una evaluacion positiva del entorno laboral por

parte del empleado (Gallardo et al. 2007, p. 90).

Son mdltiples las definiciones de compromiso aportadas por la literatura
especializada. “Sin embargo, todas estas definiciones conducen a la idea segun la
cual un trabajador comprometido compartira los objetivos y valores de la
organizacion de forma que deseara continuar su carrera profesional en ella y
esforzarse por su éxito” (Mowday, Steers, Porter, 1979. Citado por Sanchez,
Lépez-Guzman, 2009, p.5). Asi al tener un alto nivel de involucramiento con el
puesto especifico se identificara con el mismo. “un alto compromiso organizacional
significa identificare con la organizacion que lo empleo” (Guerra, 2002. Citado por
Vila 2005, p 16). "Hablar en Compromiso Organizacional es sinbnimo de hablar en
vinculo, lazo o ligacién psicolégica que se establece entre el trabajador y su
organizacion” (Guimarédes, 2007; Almeida, Faisca & Jesus, 2007 y Rego, Leite,
Carvalho, Freire & Vieira, 2007, citado en Camara, 2012, p.45) y que podra ser
intensa y estable o flaca e inestable, dependiendo esa estabilidad e intensidad de
un conjunto complexo y vasto de factores que todavia no estan suficientemente

estudiados.

“"Encontramos en el compromiso organizacional, una marcada creencia y
aceptacion de los objetivos y valores de la organizacion, una férrea voluntad
para aportar el maximo esfuerzo por la organizacibn y un deseo
inquebrantable por continuar trabajando en y por la organizacion” (Mowday, et
al.1979 Citado en Ramos, 2005, p. 46).
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Evidentemente estamos frente a un componente intrinseco de la relacion laboral,
tanto para el empleado como para la organizacion, que va mas alla del caracter
formal y legal de un contrato de trabajo y entra en la esfera, por tanto, del contrato
psicoldgico, que implica la existencia de un conjunto de expectativas reciprocas
gue estan implicitas dentro de la interaccion trabajador-empresa, convirtiéendose
en una parte trascendente en la efectividad y competitividad de la organizacion.
Pero también desde la perspectiva de los empleados, el compromiso organizativo
permite la estabilidad laboral, que impacta en prestaciones, jubilacién, beneficios
sociales y garantiza cubrir necesidades tanto materiales como psicoldgicas
(reconocimiento, desarrollo de habilidades, socializacion, estatus, etc.)
beneficiando a las familias y, en términos agregados, a la economia de su
comunidad( Gonzélez, 2011, p 69).A pesar de la existencia de multiples formas del
compromiso, coincidimos con los autores que creen que hay una "core essence"
que caracteriza al constructo y lo distingue de otros. Nos gustaria destacar el
trabajo de Meyer y Herscovitch (2001) -uno de los mas citados actualmente- en el
cual, tras recopilar una lista de definiciones de compromiso existentes, analizaron
las semejanzas y diferencias entre ellas y, basandose en las similitudes
encontradas, elaboraron una definicion de lo que consideraban la esencia del
compromiso: "es una actitud que puede tomar diferentes formas y que une al
individuo con un curso de accién de relevancia para un objetivo particular”. "Esta
definicion refleja el vinculo entre actitud y comportamiento y, por otro lado, la
posibilidad de variacion en grado que puede tener el compromiso. De igual modo,
asume una esencia basica pero también permite, explicitamente, la existencia de

diferentes formas de compromiso™ (Gallardo et al, 2007, p. 91).
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Tabla 2. 1 Definiciones de compromiso organizacional

Autor Fecha | Fuente Definicion
Journal of
Porter. Steers Applied “vinculo psicoldgico” que influye en
MOWdE’i Boul’ian 1974 | Psychology, |el empleado para que actte de
y: n° 59, p. 603- |acuerdo a los intereses de la
609. organizacion
Rev latino-am
Mowday, Steers, 1979 | Enfermagem | -Lafuerza relativa de una
Porter 2008, mayo- |identificacién individual e implicacién
junio, (16) 3. |con una organizacién en particular
(citado en
Gallardo, “Un sentimiento de obligacion de los
1990 Lopez, Millan empleados de permanecer en la
y Sanchez organizacién”
Allen, Meyer 2007)
"Es una actitud que puede tomar
) diferentes formas y que une al
Meyer y Herscovitch 2001 (Citado en individuo con un curso de accién de
Gallardo et al, relevancia para un objetivo
2007) particular"
- Rev latino-am | “La suma de presiones normativas
Llapa, E., Auxiliadora, 2008 | Enfermagem | para un individuo, trabajar teniendo
M., Tadeu,J. 2008, mayo- |en mente los objetivo e intereses
junio, (16) 3. |organizacionales
“El vinculo psicolégico de una
Rev latino-am persona con una organizacion que
Llapa, et al. 2008 Enfermagem | refleja el grado en que ella internaliza
2008, mayo- |y adopta caracteristicas o
junio, (16) 3. |perspectivas de la organizacién”
Rev latino-am
Llapa, et al 200g| Enfermagem Un estado psicolégico que vincula al
’ ' 2008, mayo- individuo con la organizacion
junio, (16) 3.
Rev latino-am
Enfermagem “Un lazo o vinculo entre el individuo
Llapa, et al. 2008 2008, mayo- |V 1a organizacién’
junio, (16) 3.

Fuente: Elaboracion propia con extractos citados por. (Puerta. 20011)
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2.1.1 Dimensiones del compromiso organizacional

La modelizacion de compromiso organizacional ha girado tradicionalmente entre la
vision unidimensional y la multidimensional. En la primera se destaca, sobre otros,
el modelo de Porte et al (1974) que aunque al definir el compromiso, hace

referencia a tres dimensiones, trata al constructo como unidimensional.

Este apartado tiene su fundamento cientifico en el conocido Organizacional
Commitment Questionnaire (con las abreviaturas OCQ) o cuestionario de Porter et
al (1974). Se trata de un cuestionario de facil de administrar y que se pudiera usar
en diferentes organizaciones entre una gran variedad de empleados. Sus propios
autores afirman que el compromiso organizacional se caracteriza por tres factores:
creencia y aceptacion de los valores de la organizacion, y deseo de seguir siendo
miembro y formando parte de esta. En definitiva la verdadera esencia del
compromiso organizacional. Para efectos de esta investigacion este sera el

instrumento a aplicar para medir este constructo.

Dada la amplia literatura que existe en relacion a las diferentes dimensiones
sobre el compromiso organizacional, se ha optado por hacer un desarrollo sobre la
clasificacion multidimensional del constructo, ya que si bien es un hecho la falta de
acuerdo en la definicibn de compromiso, el consenso mas amplio en cuanto a su
caracter multidimensional, pero la discusién continua, sobre el numero de

dimensiones que la integran.

2.1.2. Enfoque bidimensional

“En los primeros afios de la década de los ochenta, Angle y Perry (1981) plantearon
un modelo de compromiso organizativo bidimensional, que se concretaba en el
compromiso de quedarse y el compromiso de valores, a través del cual el primero de
ellos se presentaba como el compromiso de mantener la afiliacion a la empresa,

mientras que el segundo era el respaldo a los objetivos lo que lo caracterizaba. Este

18



altimo parece representar mejor el concepto de compromiso unidimensional de
Porter, ya que la primera dimensién parece contener mas una obligacion que un

verdadero compromiso organizativo” (Gonzalez, 2011, p. 84).

Recientemente Meseguer (2011), al referirse a los efectos de la crisis sobre el
compromiso en la empresa, entendia dos tipos de compromiso del trabajador, el
racional o voluntad de permanencia en la empresa y el afectivo que implica “la
voluntad de realizar un esfuerzo discrecional para ir mas alld del ambito
estrictamente de la responsabilidad del propio puesto de trabajo, en forma de
colaboracion no solicitada con comparfieros y otros departamentos, mejora
voluntaria de los procesos y sistemas de trabajo, comunicacion de errores, nuevas
ideas, etc.” (Meseguer, 2011, citado en Gonzalez, 2011, p.86). En la actualidad, en
la investigacion que se desarrolla en este campo, se consolida el modelo de tres
factores relacionados en donde se plantea que las dimensiones afectiva,
normativa y calculada constituyen elementos distintos y relacionados entre si. De
modo que, una persona puede vincularse afectivamente a su organizacion, al
mismo tiempo mantener (0 no) un vinculo en términos de coste-beneficio, y sentir
(o no) la obligacion de serle leal (De Frutos, Ruiz y San Martin, 1998. Citado en
Barraza & Acosta, 2007, p. 27),

2.1.3 Enfoque tridimensional

Penley y Gould (1988) entendieron que el compromiso organizativo incluia tres
diferentes dimensiones de éste, el compromiso alienador, el moral y el calculado. El
primero de ellos, lo conceptuaron como la "...atadura organizativa que se da cuando
el empleado deja de percibir que hay recompensas relacionadas con la inversion; sin
embargo, él o ella permanece como consecuencia de presiones ambientales"
(Penley & Gould 1988, p. 48). El segundo, lo definieron como la "...aceptacion con y
de la identificacién con los objetivos organizativos" (Penley, et al 1988). Por ultimo, el
compromiso calculado lo entendian como "...un compromiso hacia una organizacién
basado en que el empleado recibe incentivos para hacer coincidir las contribuciones”
(Penley, et al 1988).Ya en la década de los noventa, son los propios Allen y Meyer
(1990) los que convierten en tridimensional su propuesta bidimensional inicial

sefialada en el apartado precedente, al afiadir una tercera dimension a la cual
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llamaron compromiso normativo. “Si bien en un inicio estaba basada en la
internalizacién de presiones normativas para actuar de forma acorde a los intereses
organizativos, con el paso de los afios, se centrd en el sentimiento de obligacion de
permanencia en la organizacion sin hacer referencia a presiones sociales de lealtad”
(Allen y Meyer, 1996) Citado por Gonzéalez, 2011, p. 88)

Los mismos autores que definieron esta tridimensionalidad, argumentaron que una
de las razones mas importantes para distinguir entre las tres conceptualizaciones
es que cada una de ellas tiene diferentes implicaciones para el comportamiento.
Asi Meyer, Stanley, Herscovitch, Topolnytsky, (2002) lo corroboraron de la
siguiente manera: el compromiso afectivo tiene una fuerte y positiva correlacion
con comportamientos deseables en el lugar de trabajo, mientras que con el
compromiso normativo la relacién era mas débil y, por ultimo, el continuo no tenia
relacion con los mismos.Estas tres formas de compromiso pueden darse
simultdneamente y con mayor o menor intensidad. A partir del conocimiento del
grado de relacion existente entre los factores se podra concluir sobre el grado de

autonomia de cada una de las dimensiones. Se explican a continuacion.

2.1.4 Compromiso afectivo

Este tipo de compromiso consiste en la identificacion psicoldgica del colaborador
con los valores y filosofia de la organizacion. Es muy frecuente que el primero no se
percate de la sintonia de sus valores con los de la segunda; sin embargo, esta
identificacion y afinidad se manifiesta en actitudes tales como un marcado orgullo de
pertenencia, por ejemplo: el colaborador que se emociona al decir que trabaja en
determinada institucion, o quien de ésta habla mucho en reuniones con amigos y

familiares (Barraza et al, 2007, p. 27).

En el contexto de las relaciones laborales refleja la implicacibn emocional con los
valores y metas de “su” empresa, la identificacion del trabajador con “su” empresa,
el disfrute en la relacién laboral y un sentimiento de lealtad y pertenencia a “su”

empresa (Allen y Meyer, 1990; Bansal et al., 2004; Meyer y Smith, 2000;
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Odekerken- Schroder y Bloemer, 2004; Porter et al., 1974. Citados en San Martin,
2005, p. 5).

Esta identificacion también se refleja en la solidaridad y aprehension con los
problemas de la organizacion, preocupacion cuando hay dificultades y felicidad
cuando todo funciona convenientemente. "En términos coloquiales, el colaborador
que tiene un alto compromiso afectivo es el que tiene bien puesta la camiseta. Por
lo general, este tipo de colaboradores tiende a manifestar buena predisposicion a
los cambios organizacionales, se implican en éstos y estan dispuestos a trabajar
mas de lo establecido”™ (Katz, 1990, citado en Ramos, 2005, p. 51) actitudes
altamente deseables en la implantacion de procesos de cambio. Por otra parte,
diversos estudios han demostrado que el compromiso afectivo de los
colaboradores tiende a aumentar en la medida en que ellos experimentan mayor

autonomia, responsabilidad, y significacion de su trabajo.

2.1.5 Compromiso normativo

La segunda dimensién —dimensién normativa contempla un sentido de deber y
responsabilidad hacia la empresa, una cierta obligatoriedad interna mas que a un
deseo de adhesion voluntaria (Allen y Meyer, 1990; Bansal et al., 2004; Gruen et
al., 2000; Meyer y Allen, 1991; Meyer y Smith, 2000. Citados en San Martin, 2005,
p. 5). especialmente para los mercados laborales, implica el sentimiento de deber
y responsabilidad que resulta de las obligaciones acordadas o de las normas
tacitas compartidas por las partes (Odekerken- Schroder y Bloemer, 2004;
Rylander et al., 1997. Citados en San Martin, 2005, p. 6,).

Dimension del compromiso organizacional que igual al compromiso afectivo es de
naturaleza emocional, y consiste en la experimentacion del colaborador de un

fuerte sentimiento de obligacién de permanecer en la organizacion.
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Este sentimiento suele tener sus origenes en la formacibn —desde la nifiez,
adolescencia e incluso en las primeras experiencias laborales— del valor de lealtad,
es decir, el sujeto aprende y da por hecho que debe ser leal con quien le contrate
(...) Por otra parte, el individuo puede llegar a desarrollar fuerte sentimiento de
obligacion a permanecer por experimentar la sensacion de deuda hacia su
compafiia, por haberle dado alguna oportunidad y/o recompensa intensamente
valorada por él. En sintesis y recurriendo otra vez al lenguaje cotidiano, el
colaborador con alto compromiso normativo es el incondicional (Barraza et al,

2007, p. 28).

2.1.6 Compromiso calculado o continuo

La intencion futura de compromiso y, mas concretamente, la intencién de
continuar trabajando en la misma empresa. "En definitiva y siguiendo a Allen y
Meyer (1990), los trabajadores que tienen un compromiso afectivo fuerte
permanecen en la empresa porque “quieren”, los que tienen un fuerte compromiso
normativo permanecen porque sienten que “deben” hacerlo y los que tienen un

fuerte compromiso temporal permanecen porque lo necesitan” (San Martin, 2005,
p. 6,).

Este tipo de compromiso revela el apego de caracter material que el colaborador
tiene con la organizacion. Con el paso del tiempo aquél percibe que hace pequefias
inversiones en esta Ultima, las cuales espera que le reditien, pudiendo ser de tipo
monetario tales como planes de pensiones, compra de acciones o bien la parte que
por antigliedad se incluye en la liquidacién hasta inversiones intangibles como el
estatus que tiene en la organizacion y que perderia si se retirara. Es decir, el
colaborador esta vinculado con su institucion porque ha invertido tiempo, dinero y/o

esfuerzo y dejarla significaria perder todo lo invertido (Barraza, 2007).
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Figura 2.1 Compromiso organizacional

Fuente: Elaboracion propia

2.2 diferencia con otros constructos relacionados

“El compromiso organizativo se convierte entonces en un vinculo psicologico que
influye en el empleado para que actle de acuerdo a los intereses de la
organizacion® (PORTER et al.,, 1974, p 665). Pero no hay que confundir
compromiso con satisfaccion. Un trabajador puede sentirse satisfecho en su
trabajo pero no experimentar una sensacion de pertenencia a la organizacion que
le motive a permanecer en ella. "Desde el punto de vista organizativo el
compromiso es una actitud mas global, mas estable en el tiempo, que refleja una
respuesta afectiva general hacia la organizacién, mientras que la satisfaccién se
encuentra ligada intrinsecamente a un puesto de trabajo y ciertos aspectos
laborales” (BAKER y BAKER, 1999, p.87), con reacciones mas inmediatas a

aspectos tangibles de las tareas y el entorno de trabajo.
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2.2 Comunicacion organizacional

El comunicador organizacional no solo tiene la tarea de elaborar y transmitir
mensajes eficientemente a las diferentes audiencias, sino la de incidir en el cambio
conductual en la organizacion para que el actuar de la misma responda a las
necesidades y expectativas de sus interlocutores. Lo anterior representa una
condicion indispensable para conseguir actitudes y opiniones favorables que se
traduzcan en apoyo para que la organizacion consiga una relaciéon arménica con su
entorno (Bonilla, 2006; p. 16).

La comunicacion empresarial se hace estratégica en la medida que sabemos
donde estamos y adonde queremos llegar, y se desarrolla a partir de tres
conceptos: cultura, identidad e imagen. La comunicacion corporativa y estratégica
asegura la “coherencia, consistencia y permanencia de la reputacién y, en
consecuencia, una confianza en la empresa que sea sostenible en el tiempo y que
se extienda a los productos que fabrica, servicios que presta y a los procesos de
relacion con los publicos internos y externos que ella posee un sistema
interrelacionado donde “todas las areas deben compartir inquietudes La
comunicacién organizacional permite desarrollar un pensamiento estratégico
corporativo, una visiébn que comprende la empresa como un cuerpo indivisible, y
retos comunes, como Unica manera para ser proactivos y asi reaccionar

rapidamente a los cambios del ambiente™ (Pizzolante, 2004).

Para G. Goldhaber (1998), es evidente que las definiciones, los métodos y las
percepciones de la comunicacién en las organizaciones estan determinadas por

los siguientes aspectos comunes:

1) La comunicaciéon organizacional ocurre en un sistema complejo y abierto que

es influenciado e influencia al medio ambiente.

2) La comunicaciéon organizacional implica mensajes, su flujo, su propdésito, su

direccion y el medio empleado.
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3) La comunicacion organizacional implica personas, sus actitudes, sus

sentimientos, sus relaciones y habilidades.

“Basado en lo anterior, Goldhaber define la Comunicacién Organizacional como el
fluo de mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes. Esta
percepcion de la Comunicacién Organizacional involucra cuatro conceptos clave:
mensajes, red, interdependencia y relaciones” (Riviera, Rojas, Ramirez, 2005, p.
35)

Bartoli (1992) presenta la relacién entre comunicacion y organizacion mediante un
lenguaje especializado, la autora observa cémo las organizaciones necesitan
plantearse la comunicacion organizacional como medio y objeto de andlisis para
mejorar sus procesos internos y externos. Concluyendo que la comunicacion es, a
la vez, acto, objeto y medio de la puesta en comun o de la transmision. En la
empresa no es diferente: la comunicacion es un conjunto de actos mas o menos
estructurados; también es un objeto, incluso un recurso fundamental si se le
considera como fruto de informaciones, en especial operativas. “Finalmente, la
comunicaciéon debe ser un medio de motivacién, de estrategia e incluso de
performance” (Bartoli.1992). Hoy en dia las opciones de canales de comunicacion
es inmensa pero esta gran variedad de canales acarrea una diversidad de retos a
las organizaciones. Todas las organizaciones adolecen problemas en sus
comunicaciones y las personas se declaran insatisfechas con las suyas, hoy por
hoy se produce una oferta desmesurada de alternativas de comunicacion que mas
que solucionar, agravan el problema o al menos lo hacen patente (Rodriguez &
Opazo. 2008).

La funcién de comunicacion organizacional debe aportar un profundo conocimiento
retrospectivo, presente y prospectivo del entorno en el cual se desempefia la
organizacion, con el propésito de identificar amenazas y oportunidades que
potencialmente han obstaculizado u obstaculizaran su desarrollo, o bien condiciones
para crear ventajas competitivas a partir de las cuales la empresa o institucion pueda

preservar o incrementar su participacion en el mercado (Bonilla, 2006, p. 16).
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La comunicacion tiene una intencion o propdsito de enviar mensajes dentro la
organizacion hace referencia. "El proposito de enviar mensajes dentro de la
organizaciobn hace referencia al porque son enviados y a que funciones
especificas sirven” (Goldhaber, 1977. Citado por Martinez & Nosnick, 1988, p 12).

Los mensajes siguen unos caminos dentro del espacio organizacional
denominados redes de comunicacion. Gran parte de estas redes son lineas
formales de comunicacion, en tanto que otras son lineas informales. Los cuales

son:

2.2.1 Lacomunicaciéon formal

Es aquella donde los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la jerarquia
y especificados en el organigrama de la organizacién, por regla general, estos
mensajes fluyen de manera descendente, ascendente u horizontal. La comunicacion
formal es aquella que surge en la estructura de una organizacién y fluye a través de
los canales de ésta. Estos sistemas de transmision deberdn cumplir unas funciones
basicas: dar a conocer documentacién relevante para la toma de decisiones, hacerlo
de una manera clara y exacta, con rapidez y sin errores (Martinez & Nosnick, 1988,
p 17).

El mejor flujo de comunicacion instaurado en una organizacion es aquel que
trasmite la informacidn precisa en cada situacion, sin obstruccion y siguiendo un
recorrido adecuado. Por otra parte, es conveniente que los canales sean
regulares, estables y previsibles, evitando el exceso o la escasez de informacion.
Ante todo, hay que sortear todos los problemas relacionados con la distorsion,
omision o los rumores incontrolados. Existen diferentes canales formales, los mas

utilizados son:

Comunicacion escrita: destacan las cartas y los memorandums. Estos ultimos son

breves y concretos, y de circulacion interna.
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Comunicacion verbal: se emplean los dialogos de aquellos trabajadores que
sirven como filtros formales. Si queremos hablar con nuestro superior,

posiblemente antes lo hagamos con su secretaria.

Manuales: cuya mision es marcar los diferentes procesos que ha de seguir la
pyme ante una situacion determinada. Son muy utiles para los trabajadores recién

incorporados.

Informes y actas: en ambos hay informacién estandarizada, y casi siempre

aparecen firmados.

Expediente: Su principal caracteristica es que esta en constante actualizacién, ya
que se van incorporando datos sobre un tema concreto. Requiere la participacion
de todos los departamentos.

La comunicaciébn es ademas un instrumento de cambio ya que permite la
introduccion, difusion, aceptacion e interiorizacion de los nuevos valores y pautas de
gestibn que acompafian el desarrollo organizacional. Los trabajadores a su vez
necesitan estar informados para sentirse parte activa de la organizacion y que la
participacién reciba el adecuado reconocimiento, de este modo la comunicacion al
incrementar la posibilidad de participacién, favorecer las iniciativas y movilizar la
creatividad se convierte en un factor de integracién, motivacion y desarrollo personal
(Pumpin, 1988. Citdo por Gan & Berbel, 2007, p. 151.).

Todo ello contribuird a una mejora de la calidad de vida laboral y a la calidad del
producto ofrecido en la organizacioén, asi que en la busqueda de la Calidad Total
aparece como elemento fundamental de partida: la comunicacion. La buena gestién
de una comunicacién interna debe alcanzar un objetivo basico: cubrir las
necesidades de comunicacion que presentan los individuos o grupos que conforman

la organizacion (Llacuna & Pujol, 2009).

La comunicacion efectiva entre los empleados es fundamental para el buen
funcionamiento de cualquier organizacion, la comunicacion debe fluir en todos los

sentidos.
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Figura 2.2 Comunicacion organizacional

Comunicacion
descendente

Comunicacion
ascendente

* ¥

Comunicacion horizontal

Fuente: elaboracién propia

2.2.2 Comunicacién descendente

Es el tipo de comunicacion que se da cuando los nivelas superiores de la
organizacion trasmiten uno o mas mensajes a los niveles inferiores. Esto quiere decir
gue por comunicacion descendente no se entendera exclusivamente aquella que se
origina en la gerencia y terminas en los empleados, sino también y de manera muy
importante, la que se origina en los niveles directivos y que fluye a la gerencia, ya
gue sin esta Ultima, la primera no tendria ningln sentido. (Martinez & Nosnick, 1988,
p 16).

“Por medio de esta via fluyen mensajes de tarea, de mantenimiento y humanos,
relacionados, entre otros aspectos con directrices, objetivos, disciplina, ordenes,
preguntas, politicas organizativas, motivacion y evaluacion (...) muchas
organizaciones confian excesivamente en los métodos de difusion escritos y
tecnoldgicos para transmitir este tipo de comunicacién, en detrimento del contacto
personal y de la comunicacién cara a cara” (Almenara, Romero, Roca.2005, p.
32).

Algunos datos de la organizacion que pueden obtenerse mediante el analisis de la

comunicacion descendente son: la naturaleza y el estilo de la autoridad imperante
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en la empresa, el prestigio de la jerarquia, el grado de precision informativa

exigido por el superior-emisor del mensaje y la actividad desplegada para su

difusion.
Necesidades de la comunicacion: en la mayoria de los casos los gerentes piensan
gue comprenden las necesidades de comunicacién de su personal, pero a menudo
sucede que sus empleados no comparten esta opinion. Debido a ello, es muy
importante que estén atentos a esta necesidad, sus cambios y desarrollo, para no
guedarse con una confianza excesiva que les impida tomar las debidas
precauciones. Instrucciones de trabajo: esta es una de las necesidades mas
importantes de comunicar en todo trabajo. La organizaciébn mejor manejada tiene
perfectamente claro a donde van y lo hacen saber todos los niveles de la
organizacion en términos de objetivos y metas. Para transmitir esta informacion a los
empleados deben existir reuniones periddicas ente gerentes y subordinados hablar
no solo de los objetivos sino ademas de los resultados esperados en el futuro,
relaciondndolos con las actividades especificas que las personas habran de

desarrollar (Castafio, s.f)

Retroalimentacion sobre el desempefio: la retroalimentacion constante sobre el
desempefio genera tanto mejor rendimiento como actitudes mas favorables. La

retroalimentacion por si sola pude logra efectos positivos muy importantes.

Noticias: los mensajes descendentes, por Ultimo, deben tratar de llegar siempre
como informacion nueva no como algo afiejo, ya conocida a través de otras
fuentes. La comunicacion oficial debe llegar siempre de manera oportuna, lo que

ayudara a crear certidumbre y confianza en el empleado.

2.2.3 Comunicacién ascendente

“Podriamos definirla como aquella que se da cuando las personas de los niveles
mas bajos emiten uno o mas mensajes a los niveles superiores en la estructura
organizacional, a través de canales formales e informales. De la misma manera

que una de las caracteristicas de la comunicacion descendente es que debe ser
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detallada y especifica™ (Hall, 1980). "Los temas que abarca a la comunicacion
ascendente son: asesoramiento, planteamiento acerca de sistemas de discusion
de temas que atafien al dia a dia de la empresa, sugerencias y quejas,
transmision de estados de opinion de los subordinados, cartas de los empleados,
reuniones conjuntas direccion-empleados, parecer de las bases sobre la actuacion
de sus superiores” (Almenara, Romero, Roca, 2005, citado en Valencia, 2012, p.
57). En otras palabras, la comunicacion ascendente puede constituirse en un
termémetro de lo que sucede con la gente a nuestro mando y, por lo tanto, su
utilidad esta, dependiendo del nivel de detalle que tengamos. "Podamos
diagnosticar y pronosticar sucesos para poderlos manejar de una manera mas
eficiente” (Katz, Khann. 1981, p.64).

2.2.3.1 La importancia de la comunicacion ascendente

Radica en estar en contacto con las necesidades y percepciones del empleado y una
forma eficaz para la tomo de decisiones adecuadas. Alguna de las caracteristicas

gue le dan importancia a esta forma de comunicacion:

e Indican el grado de receptividad y comprensiébn de las comunicaciones
descendentes.

e Facilita, asi mismos la toma de decisiones ya tomadas por los superiores
jerarquicos.

e Estimula la presentacion de ideas valiosa.

e Satisface las necesidades humanas de valoracidon personal y autoestima de
subordinados.

e Canaliza la tension emocional y presiones inherentes al desempefio de las
funciones laborales.

e Fomenta la moral, las actitudes positivas y la integracién del personal en la

empresa (Almenara, et al.2005).

Normas de la comunicacién ascendente: Uno de los métodos que pueden ayudar a

fomentar la comunicacion ascendente dentro de una organizacion es el
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establecimiento de una politica general que exprese los tipos de mensaje que se
desea. Los empleados mantendran informados a los supervisores directos acerca
de:

1. Aquellos aspectos en que el supervisor es responsable ante los niveles

superiores.

2. Cualquier elemento en el que pueda existir desacuerdo o que pueda provocar

controversia dentro de las diversas unidades o departamentos de la organizacion.

3. Los aspectos que necesitan una asesoria del supervisor o la coordinacién con

otras personas 0 unidades.

4. Cualquier aspecto concerniente a recomendaciones o0 sugerencias tendientes a
efectuar cambios, innovaciones o variaciones en las normas establecidas (Davis,
1983, citado en Martinez & Nosnick, 1988, p 20).

2.2.4 Problemas que dificultan la comunicacion

Los problemas que agrupamos en dos amplios fendmenos siguientes dificultan o

distorsiona la comunicacién ascendente:

1) La cortina a escalar: expresion utilizada por K: Davis en (Almenara,
et al.2005) para aludir a las dificultades, tanto de indole personal como
jerarquica, de cierto subordinados cuando deben dirigirse a sus superiores.
La superacion depende, en gran parte, de la actitud que aquellos adopten.
En este sentido, todas las conductas de los directivos encaminadas a
fomentar una interaccién positiva en las mdultiples situaciones de caracter
informal que surgen en el quehacer cotidiano del ambito de trabajo
constituyen una solucion optima para franquear los obstaculos interpuestos
por la “cortina escalar’.

2) La filtracién positiva de informacién: hace referencia al hecho que

ciertos subordinados tienden a enviar mensajes a las redes ascendentes
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tanto para mejorar su prestigio como para incrementar su credibilidad y, de
este modo, intentar mejorar su posicion y condicion laboral. Para ello
bloquearan o suavizaran los aspectos de la comunicacién que puedan

resultar desagradables para sus superiores (Almenara, et al.2005).

“Algunas de las formas que atan mas efectivamente estos problemas son la
creacion de confianza mutua entre superior subordinado y el dar a la
comunicaciéon su lugar dentro del proceso de management”™ (Martinez & Nosnick
1988, p 27). Ademas de requerir programas orales o escritos del progreso, “otros
medios de fomentar una comunicacion ascendentes a partir de los empleados,
incluye un sistema de sugerencias, una politica de puertas abiertas, encuestas de
actitud y de moral, reuniones del grupo o reuniones individuales en las cuales se

motiva a los empleados para que se expresen’(Mosley, Megginson, Pietri. 2005)

2.2.5 Comunicacién horizontal

“La comunicaciéon horizontal es aquella que tiene como objetivo la coordinacion
interdepartamental, la armonizacion de las acciones de los distintos
departamentos y secciones de la empresa, y para asegurar que no existan
lagunas solapes, o duplicidades en el quehacer de los departamentos™ (Pérez,
Oteo. 2006, p. 224). Segun Martinez & Nosnick (1988) la comunicacion horizontal
se desarrolla entre personas del mismo nivel jerarquico. La mayoria de los
mensajes horizontales tienen como objetivo la integracion y la coordinacion del

personal de un mismo nivel.

La importancia de este tipo de comunicacion radica en el hecho que distintos
departamentos tiende a relacionarse mutuamente para realizar un trabajo en comun,
en otra interdependencia funcional.as palabras entre ellos existe una
interdependencia funcional. Otra manera de hacer surgir esta comunicacion es que

los individuos se comunican mas abiertamente con sus iguales que con los
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superiores (...) la naturaleza del flujo horizontal es coordinador (Martinez & Nosnick.
1988, p. 29).

Si se consigue una buena comunicacion horizontal, se puede obtener como fruto:

¢ Un espiritu de corporacién y un ambiente de trabajo comun.

¢ Eliminacion de prejuicios interdepartamentales

e Mayor rapidez que la comunicacion jerarquica.

¢ Una facilitacion del entendimiento y la blsqueda de soluciones compartidas entre

los distintos departamentos de la empresa.

e Generacion de confianza y amistad entre compaiieros (Puchol, 2007, p. 368).

Los mayores obstaculos que hay que superar para conseguir lo anterior son,

principalmente:

La importancia que cada departamento se atribuye a si mismo respecto del logro
de los objetivos empresariales.es lo que se llama el socio centrismo

departamental.
La distinta concepcién que cada departamento tiene de lo que es prioritario.

El distinto significado que para unos y otros tiene las palabras que creemos
comunes. "Es muy distinta la manera de hablar de los departamentos de

produccion, de los de comercializacion y de los financieros™ (Pérez, et al, 2006).

"El propésito general de la comunicacion horizontal es promover un canal de
coordinacion y solucion de problemas (evitando tener que llegar a un superior
comun, con la lentitud que ello acarrearia) ademas de que brinda la alternativa de
relacionarse con personas similares en la organizacion, lo que lo hace muy

importante para la satisfaccion en el trabajo” (Martinez & Nonski. 1988, p 34).
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2.2.6 Satisfaccién con la comunicacién

“La Satisfaccion con la Comunicacion es entendida como "el agrado que
experimenta un individuo con relacion a los varios aspectos de la comunicacion
que existe en la organizacion" (Varona, 1995, p.9). “Satisfaccion de la
Comunicacion es la suma de la satisfaccion de una persona que esté saturado del
flujo de informacion y las variables de relacion™ (Pincus, 1986). De acuerdo con
Keyton (1991) satisfaccion de la comunicacion es una dimension de comunicacion

global que ha influenciado por diferentes variables™(citadoen Gulnar, 2007, p.191).

Investigaciones en (Downs y Hazen., 1977. y Downs., 1990. Citado en Gulnar
2007, p. 192) implico que la satisfaccion con la comunicacion es un constructo
multidimensional. De acuerdo con estos investigadores la satisfaccion con la
comunicacion es la satisfaccion de un individuo con las diferentes facetas de la
comunicacion en la organizacion. Las dimensiones del cuestionario de satisfaccion

de la Comunicacion se explican a continuacion:

1. Clima de comunicacion comprende la medida en que la comunicaciéon en la
organizacion motiva a los empleados para cumplir con las metas organizacionales.
También esta dimension hace que los empleados identificarse con la organizacion.
Se trata de juicios de si las actitudes de la gente hacia la comunicacién son

saludables en la organizacién.

2. Supervisibn de comunicacién abarca tanto los aspectos ascendentes y
descendentes de la comunicacion con los supervisores. Tres de los elementos
principales contienen el grado en que una superior es abierto a las ideas, el grado en
gue el Ejecutivo escucha y presta atencion, y la grado en que la direccién se ofrece

en la solucion de problemas relacionados con el trabajo.

3. La integracion de la organizacion se centra en la medida en que los empleados
reciben informaciéon acerca de su entorno de trabajo inmediato y comprende la
informacion recibida por los empleados y sus oportunidades de participar en el

sistema.
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4. Medios de calidad esta relacionado con la medicion de la utilidad, claridad y la
cantidad de informacion relacionada con los canales, tales como publicaciones,

notas y reuniones.

5. Compafero de trabajo de comunicacion mide el grado en que la comunicacién

horizontal e informal es precisa y de flujo libre.

6. Punto de vista organizativo consiste en la mediciébn de la satisfaccion con la
informacion sobre la organizaciébn en su conjunto, tales como sus objetivos y sus

resultados y su solidez financiera.

7. Informacién personal comprende el grado en que las personas piensan que sus
esfuerzos son reconocido, y sus supervisores se dio cuenta de sus problemas, y las

medidas por las que son se estima que son objetivos.

8. Relacién con las preocupaciones de sus subordinados con la apertura de los
individuos a la baja la comunicacion y su receptividad y la potencialidad para enviar
buena informacion hacia arriba. Aunque Cuestionario de Satisfaccion de
comunicacion fue desarrollado hace 30 afios, ha sido tan una de las medidas més
importantes para la satisfaccion de la comunicacion. Se ha apoyado a causa de un
alto grado de validez y fiabilidad a lo largo de varias organizaciones. "El Cuestionario
Comunicacién satisfaccion ha sido aplicado en gran medida en los EE.UU.,
Inglaterra, Japén, Espafia, Nigeria, Paises Bajos, Australia, Tailandia, Corea, China 'y
Guatemala” (Nakra, 2006. Citado en Gulnar 2007).

2.2.7 Comunicacioén

La necesidad de comunicarse es un proceso que nace con la evolucion misma de la
especie humana. Hace 20 mil afios el hombre ya dibujaba utilizando instrumentos
rudimentarios creados por €l mismo. De esta forma, relaté en los muros de las
cuevas su relacion con la naturaleza y con sus semejantes. Los frescos decorados
en las cuevas de Altamira y Lascaux ubicadas en Espafa y Francia son evidencia de
las primeras manifestaciones gréaficas del arte paleolitico y las extraordinarias
revelaciones que el hombre cuaternario legé para la historia (Gonzalez &Moure,
2000).
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Empezaremos por recordar que desde la antigiiedad Aristételes se ocupaba de la
comunicacion, a través de su tratado sobre Retodrica, definiéndola como la
“‘busqueda de todos los medios de persuasion que tenemos a nuestro alcance”
(Berlo, 1960, p 7). Los griegos, y posteriormente los romanos, desarrollaron el arte
de la oratoria a fin de aprender a hablar en publico, siendo la persuasion su
principal propdsito y uno de los elementos que en la actualidad es utilizado por
distintos autores, para quienes no existe la comunicacion a menos que el receptor

del mensaje sea afectado.

La palabra comunicacion proviene del latin communis que significa comun.
También en castellano el radical comin es compartido por los términos
comunicacion y comunidad. Ello indica a nivel etimoldgico la estrecha relacion
entre comunicarse y estar en comunidad. "En pocas palabras: se esta en
comunidad porque se pone algo en comun a través de la comunicacién™ (Sanchez,
2010, p. 34).A partir de entonces se han multiplicado los estudios para representar
a la comunicacién y sus implicaciones, existiendo como comun denominador la
presencia de cuatro elementos basicos: la fuente, el mensaje, el canal y el
receptor.La fuente, de acuerdo con la teoria de la informacion, consiste en el
conjunto de todos los mensajes que puedan llegar a ser transmitidos en un
sistema dado, y como parte del proceso de comunicar puede ser un individuo que
por medio de cddigos, utiliza el habla, la escritura, los gestos, la representacion de
dibujos, etcétera.

"El mensaje generalmente se presenta codificado a través de sonidos, escritos,
movimientos gesticulares o representaciones graficas.(...) el canal de acuerdo
también a la teoria de la informacion, es el soporte fisico para la transmisién de
mensajes, es el conducto de los mensajes que tienen como destinatario a un
receptor’( Estrella, 2007).

El receptor puede ser un individuo, un grupo o un publico masivo que escucha, lee,
interpreta nuestros movimientos o ve representaciones visuales que conforman
algun proceso de comunicacion. A estos cuatro elementos se pueden agregar dos

mas propuestos por David K. Berlo, el encodificado* y el decodificador, asi como un
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ultimo presentado desde el modelo de Shannon y Weaver, que consiste en el ruido o
fuente de interferencia. En la edicion original del libro The Process of Comunication,
el término utilizado por Berlo para describir su modelo de comunicacion fue el de
encoded, traducido como encodificador, palabra que no existe en el idioma espairiol,
pero puede comprenderse como codificador, cuyo significado de acuerdo con la Real
Academia Espafiola es: “quien formula un mensaje por medio de cdodigos”, por lo

tanto, en lo sucesivo utilizamos éste término ( Estrella, 2007).

Encodificado: Una vez que el emisor tiene una idea que comunicar, debe traducirla
en palabras orales o escritas, o algun tipo de simbolos que poseeran un significado
claro y comprensible para el receptor. Poner una idea en un cédigo. EIl grado de
conocimiento que tiene el emisor, del tema que trata a mayor conocimiento mayor

fidelidad de la comunicacién. (Martinez & Nosnick, 1988, p. 22).

Decodificador: Significa pasar del cédigo a la idea, es decir, que el receptor
encuentre el significado e interprete el mensaje, que le envid el emisor. El receptor
interpreta los mensajes en base a sus propias experiencias.

Ruido: Este fue concebido desde la teoria de la informacién de Shannon y Weaver
(1948) a partir de los problemas que se suscitaban durante la transmision de un
mensaje, considerandolo un perturbador de las transmisiones realizadas por medio
de aparatos como el teléfono o la television, al que posteriormente Emery, Ault, Agge
(1965) llamaron “ruido de canal” (Blake & Harolds, 1989). Sin embargo, el ruido no
siempre es técnico, pues en una simple conversaciéon, un programa televisivo o en el
disefio de un cartel, pueden existir interpretaciones equivocadas del mensaje, ya sea
por el uso de términos complejos, diferencias culturales, capacidades individuales
para entender el significado de ciertas palabras, o bien, los diversos cédigos visuales
entre quien emite y quien recibe el mensaje. A este tipo de ruido Cherry (1966) lo

define como “ruido semantico” (Estrella, 2007).

2.2.7.1 Barreras de la comunicacion

En el proceso de la comunicacion, es comun que se presenten ciertas barreras,

también denominados ruidos. Las barreras o ruidos son perturbaciones indeseables
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o interferenciales que se producen durante la trasmision y recepcién del mensaje
que tiende a dificultar su circulacion o desvirtia su contenido. En las organizaciones
podemos encontrar estos tipos de barreras que deterioran la eficacia de las
comunicaciones: ideas preconcebidas, rechazo de informacion contraria, significados
personalizados, motivaciones e intereses personales, credibilidad de la fuente,
habilidad para comunicarse, clima organizacional, complejidad de los canales.
(Boland, Carro, Stancatti, Gismano, Banchieri. 2007, p. 86)

Al mismo tiempo, estas barreras pueden clasificarse segun su naturaleza técnica,

semantica y humana.

Tabla 2.2 Barreras de la comunicacién segln su naturaleza

Barreras de la comunicacion segun su naturaleza
Técnicas Semanticas Humanas
Espacio Interpretacion de
distancia palabras Variacion de percepcion
fallas Decodificaciéon de | Diferencias de
mecanicas gestos sensibilidad
Fallas Variables de
eléctricas Traslacion de lenguaje | personalidad
Vacios de | Significado de signos y | Discrepancia de
tiempo simbolos competencia
Interferencia Sentido de los
fisica recuerdos Limite sensorial

Fuente: (Boland, et al.2007, p. 86)

2.2.7.2 Modelos de comunicacién

“Para que haya comunicacién es necesario un sistema compartido de simbolos
referentes, lo cual implica un intercambio de simbolos comunes entre las personas
que intervienen en el proceso comunicativo. Quienes se comunican deben tener
un grado minimo de experiencia comun y de significados compartidos™ (Sanchez,
2010, p. 34)
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Actualmente, uno de los modelos mas utilizados y que se considera de los mas
completos es aquel que desarrollado por dos autores clasicos de la materia:
Shannon y Weaver . Los elementos basicos que ellos proponen son: fuente o
emisor, mensaje, medid, decodificacion, receptor y retro alimentacion. El modelo
de Shannon y Weaver establece como elemento inicial una fuente de informacién
seguida de un transmisor que a través de una sefial, la cual puede sufrir de
interferencia o ruido, es enviada a través de un canal y es recibida por un receptor,
el cual es considerado el destinatario del mensaje. Este modelo sent6 las bases

de la teoria de la informacion (Estrella, 2007). Veamos:

Figura 2.3 Modelo de Shanon y Weaver

s

Fuente @ Canal ‘ll
de L Transmisor [ 3 [ Receptor [  Destino
Informacion SENAL
a

Modelo de Comunicacion
de Shannon y Weaver (1949)

Fuente: (Estrella, 2007)

2.2.7.3 Clasificacion de los modelos de comunicacion

Los modelos se han organizado de acuerdo a la forma bajo la cual explican o

abordan el concepto que define la comunicacion.

Figura 2.4 Modelo de comunicacion

Fuente: elaboracion propia
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Modelos fisicos: Asumen la comunicacion desde una postura mecanicista,

orientado al proceso fisico que se requiere para las telecomunicaciones.

Los autores mas destacados son: Shannon y Weaver, Se sustenta en las teorias

de la informacion y se enmarca en la telecomunicacion. Importa la transmision de

la informacion

Tabla 2.3 Modelos de comunicacion

Tipo de modelo

Autores destacados

Concepto

Modelos fisicos

Shannon y Weaver

Se sustenta en las teorias de la
informacion y se enmarca en la
telecomunicacion. Importa la transmision
de la informacion

Modelos Psicologicos

Osgood, Hovland,
Berlo

Interpretan la comunicacion como un
juego de circuitos eléctricos de
funcionamiento automatico que posibilitan
la circulacion de estimulos.

Modelos sociolégicos

Riley, Laswell

Asumen la comunicacién como un
fenémeno social que ocurre entre
personas, pero sin olvidar que éstas son
miembros de grupos primarios, los cuales
a su vez parten de estructuras sociales
mayores

Modelos antropoldgicos

Strauss, Hall

Asumen la comunicacién como un
fenémeno social, que exige la
participacion de las personas. Se valora la
cultura como aportante al fenbmeno
comunicativo entre los grupos sociales

Modelo socio-
psicolégicos

Ruesch, Bateson

Incorporan cuatro niveles de
comunicacion: Interpersonal,
Intrapersonal, cultural y grupal. Se mira la
comunicaciéon desde el punto de vista del
observador, incluye andlisis de factores
individuales y los evidentes en la relacion
entre las personas.

Modelos semiolégicos

Saussure, Pierce

Teoria general de los signos y a la vez,
ciencia madre de la comunicacion, la
teoria evoluciono hasta incorporar el
analisis del discurso.

Fuente: elaboracion propia
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2.3 Satisfaccion laboral

Los trabajadores que prestan sus servicios en las empresas estdn sometidos a una
serie de condicionantes, que a su vez se ven influenciados por el comportamiento de
los empleados, lo que finalmente conduce a la determinacién de la conducta laboral.
Las organizaciones estan concebidas como un conjunto de comportamientos que se
ven mediatizados por aspectos personales (necesidades, motivaciones,
expectativas, objetivos individuales, etc.) y aspectos organizativos (cultura,
estructura, principios fundamentales de funcionamiento, tamafio, actividad, ciclo de

vida del negocio, etc.) (Gonzalez, 2011, p.18)

Por ello, es importante estudiar dichos comportamientos y, principalmente, los
condicionantes que los generan en la hoteleria, ya que, de esta forma, podremos
determinar las actuaciones organizativas adecuadas para fomentar los de caracter
positivo, que vendran generados a través de la motivacion y la satisfaccion laboral

y determinaran, a su vez, el compromiso organizativo.

“La satisfaccion laboral ha sido uno de los temas que se han estudiado con mas
intensidad en el campo de psicologia industrial y organizacional. Literalmente, han
sido miles los libros y articulos que se han escrito sobre ella. Ello es el reflejo de la
importancia del tema tanto para los investigadores como para el publico general”
(Locke, 1984. Citado por Chiang, et al 2010).

Es evidente que una de las razones por las que la satisfaccion laboral es
importante es porque para la mayoria de los empleados, constituye un fin en si
misma(o un medio hacia el objetivo de la satisfaccién personal). La satisfaccion y
la insatisfaccion laboral estdn asociadas, asimismo con un numero de

consecuencias organizacionales (Chiang, et al 2010.p 175).

Durante la década de los 30, se iniciaron los estudios sistematicos sobre la
satisfaccion laboral y los factores que podrian afectarla. Hoppock publicé la
primera investigacion donde hacia un analisis profundo de la satisfaccion laboral.
A traveés de sus resultados llegé a la conclusion de que "existen multiples factores

qgue podrian ejercer influencia sobre la satisfaccion laboral, dentro de los cuales
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hizo mencién a la fatiga, monotonia, condiciones de trabajo y supervision"

(Hoppock. 1935, citado por Parra, Paravic 2002).

Posteriormente, Herzberg sugirié que "la real satisfaccion del hombre con su
trabajo provenia del hecho de enriquecer el puesto de trabajo, para que de esta
manera pueda desarrollar una mayor responsabilidad y experimentar a su vez un

crecimiento mental y psicologico"(Herzberg.1959, citado por Parra, Paravic 2002).

La satisfaccion laboral es un estado emocional positivo o placentero resultante de
una percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto (Lock, 1976). No
se trata de una actitud especifica, sino de una actitud general resultante de varias
actitudes especificas que un trabajador tiene hacia su trabajo y los factores
relacionados con él. La satisfaccion laboral, entendida como un factor que
determina el grado de bienestar que un individuo experimenta en su trabajo, se
esta convirtiendo en un problema central para la investigacion de la organizacion
(Boada y Tous, 1993, citado en (Chiang, Salazar, Nufiez.2007, p. 64).'La
satisfaccion en el trabajo es importante en cualquier tipo de profesion; no solo en

términos de productividad y de calidad” (Chiang, Salazar, Nufiez.2007, p. 64).

Con respecto a la satisfaccion del trabajo Davis y Newtrom, plantean que “es el
conjunto de sentimientos favorables y desfavorables con los que el empleado
percibe su trabajo, que se manifiesta en determinadas actitudes laborales”. Lo cual
se encuentra relacionada con la naturaleza del trabajo y con los que conforman el
contexto laboral; equipo de trabajo, supervision, estructura organizativa, entre otros
(Quintero, Africano, Farias, 2008, p. 40).

Entre las razones que pueden explicar la gran atencién dedicada a la satisfaccion
laboral, se deben de considerar: 1) la satisfaccion en el trabajo es un resultado
importante de la vida organizacional. 2) la satisfaccion ha aparecido en diferentes
investigaciones como un predictor significativo de conductas disfuncionales
importantes, como absentismo y el cambio de puesto y de organizacion
(Schinneider. 1985, p. 582).
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Tabla 2.4 Definiciones de satisfaccion laboral

ANO AUTOR DEFINICION
La diferencia que existe ente la recompensa percibida

1962 Porter como adecuada por parte del trabajador y la recompensa;
recibida.

Una actitud de los trabajadores hacia aspectos concretos
del trabajo tales como la compafiia, el trabajo mismo, los

1964 Beer ~ . R
compafieros y otros objetos psicolégicos del contexto del
trabajo.

hnei . .
1975 Schneider Una actitud ante el trabajo
y Synder
Payne,

1976 Finemman |Una actitud generalizada ante el trabajo

yWall

1976 Blum Es e_l resulta(_m de Ias_ varias actitudes que tiene el
trabajador hacia su trabajo

1977 Salacik y Una actitud generalizada ante el trabajo

Pfeffer

1979 glrcilgg Y Una actitud generalizada ante el trabajo
Las personas que trabajan usualmente desarrollan un

1983 Harpaz conjunto de actitudes que pueden ser descritos por el
término general de satisfaccion laboral.

Una actitud general resultante de muchas actitudes

1984 Perio especificas relacionadas con diversos aspectos del trabajo
y de la organizacion.

Es un constructo global atreves de facetas especfficas de
e la satisfaccion como son el trabajo, el sueldo, la
Griffin y| o - .

1986 Batteman _|SUPervision, los beneficios, las oportunidades de
promocién, las condiciones de trabajo, los compafieros y|
las practicas de la organizacion.

Arnold,
1991 Robertson |Una actitud generalizada ante el trabajo
y Cooper
1992 Bravo Una actitud generalizada ante el trabajo
1993 Newstron y|Una actitud afectiva, para poner relieve que es el elemento
Davis afectivo de la actitud que predomina en el constructo.
Bravo Una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por el
- personal hacia su situacién de trabajo. Estas actitudes
1996 Peiro y . . . - X
. pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia
Rodriguez o R
facetas especificar del mismo.
Es una combinacion entre lo que influye en los sentimientos
. y la cognicién (pensamiento). Tanto la cognicién como lo
1998 Brief . L - - .
que influye en los sentimientos contribuyen a la satisfaccion
laboral. Es como un estado interno que expresa de forma
efectiva o cognitiva. la satisfaccién como actitud es un
constructo hipotético que se compone de manifiesto en
cada una de estas dos formas
Brief y|
2001 Weiss
Considera que los estudios de satisfaccion se encuentran
. concentrados principalmente, en las partes mas
Davis y . . X
2002 importantes de la organizacion, ya que las actitudes con el
Newstrom . . R
trabajo predispones a que el trabajador se comporte de
cierta manera
La define como “la actitud general del individuo hacia su
2004 Robbins trabajo ._Una persona con gran satisfaccion con el trabajo
tiene actitudes positivas, mientras que aquella que se
siente insatisfecha alberga actitudes negativas.

Fuente: (Chiang, Salazar, Nufiez.2010p. 153).
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Algunos autores consideran la satisfaccion laboral que va mas alla de las
emociones y de ahi la importancia que tienen en las conductas laborales. Estos
autores consideran la satisfaccion laboral como una actitud generalizada ante el

trabajo.

Las organizaciones turisticas son intensivas en mano de obra, es decir, necesitan de
una gran cantidad de personas para ofrecer sus servicios y de la cooperacién activa
de las mismas para que los clientes los reciban de forma correcta. Este hecho,
ademas de la necesaria cooperacion entre ellos, hace que la gestibn de los
individuos y los grupos se vea condicionada por las particularidades del ser humano

y por la vertiente social del mismo (Gonzalez, 2011, p.28).

Por satisfaccion laboral se entiende aquel conjunto de respuestas afectivas que
una persona experimenta ante su trabajo y los diferentes aspectos del mismo. Si
se quiere entender donde se enmarca conceptualmente el constructo de
satisfaccion laboral, se ha de remitir al concepto de actitud. Se justifica la

inclusion del estudio de actitud porgue la satisfaccion laboral es una actitud.

Las actitudes no son directamente observables ya que, al parecer carecen de
identidad anatémica localizable; mas bien son conceptos tedricos a los que se llega
por induccién l6gica solo son indirectamente observables atreves de declaraciones
verbales Se han realizado muchas definiciones sobre la actitud. Cada autor enfatiza
matices distintos pero, si se trata de hallar lo que en todas ellas subyace en comun,
podria decirse que siempre se describen en términos de evaluaciéon. La actitud
supone evaluar el objeto de experiencia como bueno o malo, agradable o
desagradable, deseable o indeseable. Se trata de una evaluacién que afecta la
esfera del pensamiento, pero también de los sentimientos y a la determinacion
comportamental de la persona, como seria la evaluacién de la satisfaccién laboral
(Chiang, Martin, Nufez. 2010, p. 157).
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1 Tabla 2.5 Definiciones de actitud

AUTOR

DEFINICION

1935

Gordon Allport

Es un estado mental y neuronal de
disponibilidad que ejerce influjo
directo o dinAmico sobre las
respuestas del individuo a todos los
objetos y situaciones con que esta
relacionado y que se forma a base de
experiencia.

1956

Smith et al.

Una actitud es una predisposicion a
experimentar, ser motivado por, y
actuar hacia una categoria de objetos
en una forma previsible

1957

Osgood et al.

Las actitudes son predisposiciones a
responder, pero se distinguen de
otros estados de propension en el
sentido de que predisponen hacia una
respuesta evaluativa.

1962

Kretch et al

Las actitudes son sistemas
perdurables de evaluaciones positivas
0 negativas, sentimientos y técnicas
de accion a favor o en contra de
objetos sociales.

1965

Newcomb,
Turnery
Converse

El principal rasgo de cualquier actitud
lo constituia su capacidad
determinante de la conducta: Un
estado de prontitud (readiness) en
orden a la excitacién motriz. Esta
definicion alude, sin duda a la fuerza
que las actitudes tienen como
predisposicion para la acciéon.

1968

Rokeach

La actitud es una organizacion
relativamente duradera de creencias
en torno a un objeto o situacion, que
predispone a reaccionar
preferentemente de una manera
determinada.

1974

Torregrosa

Modos de orientarse afectiva,
cognitiva y activamente hacia
aspectos, u objetos diferenciados de
la realidad del sujeto.

1975

Fishbeiny
Azjen

La actitud es una predisposicion
aprendida a responder de una manera
consistente favorable o desfavorable
respecto de un objeto dado.

1993

Olsony zanna

Actitud es una tendencia psicolégica
que se expresa al evaluar un objeto
particular con cierto grado de
posicionamiento favorable o
desfavorable. Son muchos autores
que coinciden con esta descripcion al
definir actitudes, mas o menos como
respuestas evaluativas.

1994

Morales

La asociacién entre un objeto dado y
una evaluacion dada. Este autor
indica que la evaluacion significa el
afecto que despierta, las emociones
que movilizan el recuerdo emotivo de
las experiencias vividas e incluso, las
creencias acerca de la capacidad del
objeto para conseguir metas
deseadas. en el marco del estudio de
la satisfaccién laboral, el objeto al que
se asocia la evaluacion de la persona
seria el trabajo y los factores
relacionados.

1998

Petty y
Wegener

La evaluacién general que las
personas hacen de objetos,
cuestiones y otras personas los cuales
técnicamente reciben la denominaciéon
de objetos de actitud.

Fuente: (Chiang, Martin, NUfiez. 2010).
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La satisfaccion laboral también se puede abordar desde dos perspectivas: la
unidimensional y la multidimensional. La primera se centra en la satisfaccion laboral
como actitud con relacién al trabajo en general, lo cual no equivale a la suma de las
facetas que componen el contexto de trabajo, pero depende de ellas. La segunda, la
aproximacion multidimensional, considera que la satisfaccion deriva de un conjunto
de factores asociados al trabajo, y que es posible medir la satisfaccién de los sujetos
en relacion con cada uno de ellos (Navarro, Linares, Montafia, 2009, p. 7).

Las dimensiones de la satisfaccion laboral mas mencionadas son las siguientes: la
satisfaccion con la supervision, con la organizacion, con los comparieros de trabajo,
con las condiciones de trabajo, con el progreso en la carrera, con las perspectivas de
promocién, con la paga, con los subordinados, con la estabilidad en el empleo, la
satisfaccion extrinseca en general, la satisfacciéon con el tipo de trabajo, con la
cantidad de trabajo, con el desarrollo personal y la satisfaccion intrinseca general
(Bravo,2002. mencionado en Navarro et al, 2009, p.8).

Asimismo, se puede distinguir entre satisfaccion laboral intrinseca y extrinseca. La
intrinseca esta originada por factores relacionados con la tarea en si (variedad,
dificultad, interés, autonomia, posibilidad de aprender, etc.). Por su parte, la
extrinseca tiene su origen en fuentes externas al empleado, ligadas al contexto o
ambiente en el que la tarea se desarrolla (relaciones con los supervisores y con

los comparnieros, salario, horas de trabajo, seguridad, reconocimiento, etc.

“Asi la satisfaccion laboral es, un concepto globalizador con el que se hace
referencia a las actitudes de las personas hacia diversos aspectos de su trabajo.
Por consiguiente, hablar de satisfaccion laboral implica hablar de actitud™ (Chiang,
et al, 2007, p. 64).

De este modo, el estudio de la satisfaccién se enmarca dentro del estudio de las
actitudes hacia el trabajo junto con el compromiso organizacional y la implicacién
laboral (Peri6, Gonzalez-Roma, Bravo, Zurriga.1995). Luego se puede concluir con
Bravo, Peri6 y Rodriguez (1996, citado por Loc. Cit.) que la satisfaccion laboral es
una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia su situacién
de trabajo. Estas actitudes pueden ir inferidas hacia el trabajo en general o hacia

facetas especificas del mismo. A pesar de no existir una Unica y aceptada definicién
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por parte de toda la comunidad cientifica, si existe un consenso importante sobre su
categorizacion en dos perspectivas distintas, la primera que la entiende como un
estado emocional, un sentimiento o respuesta afectiva hacia el trabajo y la segunda
qgue la ven como el resultado de una comparacion o0 ajuste entre expectativas y
resultados reales del puesto (Gonzélez, 2011, p.36).

Figura 2.5 Satisfaccion laboral

Satisfaccion
con las
prestaciones
Satisfaccion recibidas Satisfaccion

intrinseca con la
supervision

Satisfaccion
Laboral

Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion
con la con la conel
supervision supervision ambiente
fisico de
trabaio

Fuente: Elaboracion propia

2.3.1 Principales teorias

En la actualidad el fendbmeno de la satisfacciébn laboral adquiere una vital
importancia para el desarrollo de la humanidad. Resulta evidente que es necesario
combinar las nuevas tecnologias y el factor humano para lograr la eficacia,
eficiencia y efectividad en las organizaciones del siglo XXI. En la comunidad
cientifica, existe consenso en sefialar que la satisfaccién laboral es la actitud que
asume la persona ante su trabajo y que se refleja en actitudes, sentimientos,

estados de animo y comportamientos en relacién a su actividad laboral.
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En el siglo XX, han proliferado las investigaciones sobre la satisfaccion laboral vy,
al mismo tiempo, se han ido formando cuerpos teéricos que han agrupado la
teorizacion e investigacion sobre la naturaleza de la variable, los aspectos del
individuo o las facetas y utilidad en el area de conocimiento de la organizacion de
empresas es la fijada por Campbell et all (1970), quienes las estructuran en torno

a dos corrientes principalmente.

Teorias de contenido: se basan en la naturaleza de la motivacion y analiza
fundamental mente que es lo que motiva al empleado a trabajar, detallando los
factores tanto personales como ambientales que provocan su motivacion, como sus
intereses, actitudes y necesidades despreocupandose de analizar como aquellos
inciden en la dinamica conductual. Se centran en cuestiones de un importante valor
organizacional, como puede ser promocién, el salario, las recompensas no

econdémicas, la seguridad en el empleo

Teorias de proceso: se basan en los diferentes mecanismos de activacion del
proceso motivacional, tratando de explicar y describir los tres pasos siguientes:
generacion del deseo, desarrollo de expectativas y recompensas y por ultimo, forma
en que los resultados obtenidos influyen en los niveles posteriores de motivacion y
satisfaccion, es decir, todos son aspectos dinamicos. Mencionan factores como la
eleccion, los valores, las intenciones, la comparacion social, las metas (Gonzalez,
2011, p. 37).

2.3.1.1 Teorias de contenido

Jerarquia de las necesidades basicas

Abraham Maslow propone su “Teoria de la Motivacion Humana” la cual tiene sus
raices en las ciencias sociales y fue ampliamente utilizada en el campo de la
psicologia clinica; a su vez, se ha convertido en una de las principales teorias en
el campo de la motivacién, la gestion empresarial y el desarrollo y comportamiento
organizacional. Las cinco categorias de necesidades son: fisiologicas, de

seguridad, de amor y pertenencia, de estima y de auto-realizacién; siendo las
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necesidades fisiologicas las de mas bajo nivel. Maslow también distingue estas
necesidades en “deficitarias” (fisiologicas, de seguridad, de amor y pertenencia,
de estima) y de “desarrollo del ser” (auto-realizacién). La diferencia distintiva entre
una y otra se debe a que las “deficitarias” se refieren a una carencia, mientras que
las de “desarrollo del ser” hacen referencia al quehacer del individuo (Koltko 2006,
p. 303).

Figura 2.6 Piramide de Maslow
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necesidades basicas de la vida: aire, comida, bebida, refugio, calor, sexo, suefio

ﬁ

Fuente: Adaptado de Chapman 2007

Esta teoria ha recibido mucho reconocimiento gracias a su logica intuitiva y a su
facilidad de comprension, no obstante, he recibido muchas criticas, entre las que
destacan el caracter generalizador que pretende el modelo, ya que no reconoce las
diferencias que pueden afectar a la motivacion humana, dependiendo de las

circunstancias culturales y personales de cada empleado (Gonzalez, 2011, p. 40).

2.3.1.2 Teoria de los dos factores

Frederik Hezberg, Herzberg considerd la existencia de dos géneros de agentes
laborales: los extrinsecos y los intrinsecos. Los primeros se refieren a las
condiciones de trabajo en el mas amplio sentido e incluyen aspectos como: el

salario, las politicas de la organizacion y la seguridad en el trabajo. Los agentes
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intrinsecos se refieren a los factores que representan la esencia misma de la
actividad laboral e incluyen elementos como: el contenido del trabajo, la
responsabilidad y el logro. Esta teoria postula que los factores extrinsecos (factores
higiénicos) tienen solamente la capacidad de prevenir la insatisfaccion laboral, o
ayudar a revertirla cuando ya estd instalada, pero no son capaces de producir
satisfaccion. Esta capacidad queda limitada a los factores intrinsecos o motivadores.
En otras palabras, la satisfaccion sélo sera el producto de los factores intrinsecos
mientras que la insatisfaccion estaria determinada por factores extrinsecos,

desfavorables para el sujeto (Garcia, 2010).

Figura 2.7 Teoria de los factores

FACTORES MOTIVADORES FACTORES HIGIENICOS

* Realizacidn exitosadel | * Falta de responsabili- ; + Status elevado. « Malas relaciones inter-
frabajo. dad. « Incremanto delsalario. personales.
* Reconocimiento del | * Trabajo rutinarioyabu- * Bajo salario.
| * Seguridad en el traba-
oxta oblenido por pare)| i rmido, oto: jo, etc. + Malas condiciones de
I te de los directivos y I trabajo, elc.
; companeros. | R
3 | @
| * Promocionesen la em- 12
‘ | presa, etc, =

Fuente: (Garcia, 2010).

2.3.1.2 Teoria de las necesidades adquiridas

David McCellan en un contexto de aplicabilidad inmediata al ambito laboral identifica,
tres tipos de necesidades, pero esta vez relacionadas con las facetas de la

motivacién del comportamiento en el trabajo:

1) Afiliacion: Deseo de mantener relaciones interpersonales amistosas y cercanas.
Estas personas quieren el parecer de otras sin sentirse ligada a ellas. La satisfacciéon

proviene de la pertenencia a un grupo social y de su papel mismo.
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2) Poder: Pretension de influir y tener autoridad sobre otros, de hacer que los otros se
comporten de determinada manera. Esta necesidad se satisface con el ejercicio del
mando frente a otras personas.

3) Logro: Impulso por sobresalir, por obtener un logro en relacion con el conjunto de
estandares, de luchar por conseguir algo dificil y poder mejorar el propio nivel de
desempefio. Pero estas personas no esperan ninguna recompensa ni resultado
posterior a la consecucion de dichos logros, sino que consigue la satisfaccion
cuando llega a ellos ( Gonzélez, 2011, p.44)

El interés de la teoria radica en la utilidad para la organizacion, en tanto que la
identificacion del tipo de necesidades predominantes en cada individuo le permite
ubicarlo en el contexto mas adecuado para su satisfaccion, ya que admite que un

sujeto pueda motivarse por varias necesidades simultaneas.

2.3.1.3 Teorias de proceso

Teoria de las expectativas

Victor Vromm, parte del concepto de valencia, o valor que un trabajador concede a
las recompensas obtenidas en el trabajo, para proponer unas teorias aplicables
especifica al contexto laboral. Las personas estan motivadas para trabajar cuando
esperan ser capacea de conseguir u obtener de sus trabajos las cosas que
quieren. Esta teoria caracteriza a las personas como seres racionales, l6gicos y
cognitivos que piensan sobre lo que tienen que hacer para ser recompensados, de
esta manera, es posible esquematizar tres tipos de relaciones:

- Relacion con el esfuerzo y desempefio: probabilidad percibida que ejerce
determinado esfuerzo conducira al adecuado desempefio.

- Relacion desempefio y recompensa: grado en que el individuo estima que
desenvolverse a cierto nivel le traera el resultado esperado.

- Relacion recompensa y metas personales: medida en que las recompensas de la
organizacion satisfacen las necesidades o metas personales y son por tanto

atractivas para el sujeto (Bedodo & Gliglio, 2006, p. 32)
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Figura 2.8 Teoria de las expectativas de Vroom

Esfuerzo 1 Desempenfo 2 Recompensa 3 Metas
Personal Personal De la Personales
Organizacion

1: Relacion Esfuerzo y Desempefo
2: Relacion Desempefio y Recompensas
3: Relacion Recompensas y metas Personales

Fuente: (Robbins, 2004. Citado por Beododo et al. 2006, p. 33).

La teoria de las expectativas asume que la motivacion es el resultado de tres

diferentes tipos de creencias:

1) Expectativas (esfuerzo-resultado: la creencia de que el esfuerzo personal tendra
resultados en el rendimiento. En este célculo probabilistico entra la percepcion
gue tiene el trabajador de sus capacidades, de su potencialidad de sus
limitaciones y también la probabilidad de que los resultados se materialicen en su
trabajo si realmente trabaja duro.

2) Instrumentalidad (resultado-recompensa) la creencia de que el rendimiento
personal serd recompensado. Es decir, la probabilidad subjetiva que el empleado
atribuye a que si ha obtenido determinados resultados y rendimientos en el
trabajo esto vera premiado por la empresa turistica con el tipo de recompensa
deseado o prometido.

3) Valencia: el valor percibido de las recompensas. Se trata de la valoracion que
hace el empleado de las mismas de manera subjetiva y sujeta a cambios en el

tiempo (Gonzélez, 2011, p. 50).

Este modelo es altamente contingencial y no busca un principio universal para
comprender la motivacion de las personas. La clave de esta teoria consiste en

comprender las metas de las personas y el vinculo entre el esfuerzo y el
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desempeiio, desempefio y recompensa, recompensa Yy satisfaccion de las metas

individuales.

2.3.1.4 Teoria del establecimiento de metas

Edwin Locke, sostiene que las intenciones de dirigido a una meta, se constituian en
una fuente muy importante de motivacion en el trabajo, puesto que actian también
como estimulo interno. Cuando las metas son dificiles y son aceptadas, se consigue
un mayor desempefio. Cuando los individuos participan en el establecimiento de sus
propias metas se obtiene en la mayoria de los casos un mayor desempefio, la
ventaja de esto radica en que el individuo acepte la meta como un objetivo en el que
debe trabajar, ademas es mayor la posibilidad que acepte una meta dificil, pues se
sentirda mas comprometido por el hecho que él ha participado en su elaboracion. La
retro alimentacion , se debe diferenciar que no todas ellas son iguales de eficientes,
la proporciona una mayor ayuda puede ser la auto generada, que es en la que el
mismo trabajador es capaz de monitorear su propio progreso, tiene un efecto
motivador mas efectivo, que la retroalimentacion que se genera externa (Amords,
2007, p. 89).

2.3.1.5 Teoria de la eficacia

Albert Bandura fundamenta su teoria en la conviccidon que tienen los individuos
gue son capaces de llevar a cabo una tarea. Cuanto mayor sea la eficacia de la
persona, mas confianza tendra en sus propias capacidades para llevarla a cabo
exitosamente. "Dada la importancia que tiene la eficacia personal en el desarrollo
adecuado o no del trabajo, el autor plantea que existen cuatro maneras para

aumentarlay que pueden ser tenidas en cuenta” (Bandura, 1997):

1)Dominio de aprobacion: se trata de la mejor fuente para conseguir eficiencia
personal y consiste en obtener experiencia en la tarea o en el trabajo.

2)Modelo indirecto: relacionado con el aprendizaje social, ya que tiene que ver con el
aumento de la confianza atreves de la observacion de alguien que haga la tarea

o trabajo.
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3)Persuasion verbal: basada en el aumento de la confianza debido a que alguien
convence al individuo de que tiene las aptitudes necesarias para realizar con
éxito la tarea.

4)Sacudida: Por la que se incrementa la eficiencia por llevar a un estado de energia
que hace que la persona realice la tarea. (Gonzalez, 2011, p. 57).

En conclusion, se puede decir que en la actualidad la satisfaccion laboral se
constituye en un elemento esencial para el logro de los objetivos humanos y
organizacionales. Por esta razon, es necesario estudiarla de forma consecuente y
lograr que los conocimientos generados sean aplicados de forma holistica y
humanista; de tal forma que no se obvie a la persona que es ese trabajador que se

esfuerza y produce
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Capitulo Il Metodologia

A lo largo de este capitulo se hace una descripcion del tipo de estudio, descripcién
del area de estudio, las caracteristicas de la poblacién, la estructura del
instrumento de medicion, la forma de analizar los datos y el procedimiento de
recoleccion de datos.

3.1 Objetivo general, preguntas de investigacion, hipétesis

Relacionar el compromiso organizacional con la comunicacién organizacional y la

satisfaccion laboral con el personal del hotel Punta morro.
Objetivos especificos

* Identificar el grado de compromiso organizacional de los empleados del

hotel Punta Morro.

» ldentificar el grado de satisfaccion con la comunicacién organizacional que

se da en los empleados del hotel Punta morro.

» Identificar el grado de satisfaccion laboral de los empleados en el hotel
Punta Morro.

* Relacionar el grado de compromiso organizacional con  comunicacion

organizacional y a satisfaccion laboral de los empleados del hotel Punta Morro.
De estos objetivos se desprenden las siguientes preguntas de investigacion:

1. ¢Cudl es el grado de Compromiso organizacional que experimentan los

empleados en el hotel Punta Morro?

2. ¢ Cual es el grado de la satisfaccibn con comunicacion organizacional entre

los empleados en el hotel Punta Morro?

3. ¢ Qué grado de satisfaccién laboral experimentan los empleados en el hotel

Punta Morro?
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4. ¢Existe relacion entre el grado de compromiso organizacional que
experimentan los empleados del hotel Punta Morro con la satisfaccion laboral

y comunicacion organizacional existente?
Hipotesis

H; 1: Mientras mayor es la satisfaccion laboral que experimentan los

empleados del hotel, mayor es el grado de compromiso organizacional.

Ho1: En los empleados del hotel no existe relacion entre la satisfaccion laboral

y el compromiso organizacional

H;2: Mientras mayor es la satisfaccion con la comunicacion organizacional que
experimentan los empleados del hotel mayor es el grado de compromiso

organizacional.

Hoy2: En los empleados del hotel no existe relacion entre la satisfaccion con la

comunicacién organizacional y el compromiso organizacional.

3.2 Tipo de estudio y disefio

Con la finalidad de alcanzar el objetivo, se realizé el disefio de investigacion del
presente estudio de tipo no experimental debido a que solo observa el fenbmeno
sin intervenir, manipular o controlar las variables de estudio, caracterizado
trasversalmente dado que se mide solo una vez en un periodo determinado y
caracterizado como correlacional. Se asumié como se presume correlacional ya
que” tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacion que existe
entred0s 0 mas conceptos, categorias de variables en un contexto en particular ~

se (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010, p 81).
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Tabla 3.1 Ficha técnica de la investigacion

Empleados directos de una empresa
hotelera

Ambito geogréfico Ensenada, Baja California
Descriptivo-Correlacional, transversal, no
experimental

Universo

Tipo de investigacion

Tipo de muestreo Muestreo probabilistico
Poblacion 60 empleados directos
Herramienta aplicada Cuestionario
Cuestionarios aplicados 50

Cuestionarios recogidos 40

Fecha de recogida de lainformacion 20/06/2013 y 24/06/2013

Andlisis de frecuencias, cruces de variables con un
analisis descriptivo de tablas de contingencia,
Andlisis estadistico correlacién través del coeficiente de correlacién r de
Pearson, se utilizé el paquete Statical Package for
the Social Siences (SPSS) v. 15

Fuente: elaboracion propia, con extractos citados por (Hernandez, 2013, p.58)

3.3 Poblacion y muestra
La poblacién de interés son todos los empleados del hotel Punta Morro, que en su
totalidad son 60 personas. De los cuales se tom6 una muestra aleatoria simple,

para calcular la muestra se utilizo la siguiente formula:

Figura 3.1 Formula para tamafio de la muestra de
una poblacién finitay conocida

N = Total de la poblacion

Si se conoce N: Z,2=1.962 (si la seguridad es del 95%)
e N*Zlp*q p = proporcion esperada (en este caso 5% =
d*HN-1)+2]*p%q 0.05)

g=1-p(eneste caso 1-0.05 = 0.95)
d = precision (en este caso deseamos un 3%)

Fuente: (Murray & Larry, 2005).

Una de las herramientas estadisticas mas Uutiles para el investigador es el
muestreo, la seleccion o disefio de la muestra deben reflejar la realidad de una
poblacion: N = 50. El tamafio de la muestra que arrojo el célculo es de 50
personas a entrevistar. Aplicando solo 40 encuestas a los empleados del hotel
Punta Morro, las 10 encuestas restantes no se pudieron aplicar, por que las

personas no quisieron contestar la encuesta.
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3.4 Operacionalizacion de las variables

Tabla 3.2 Operacionalizacién de las variables

Comunicacion
organizacional

organizacional

pueesto

Perspectiva
organizacional

Politica, objetivos,
cambio en la
organizacion

PO2,PO7,PO10,
PO11

Retroalimentacion

Reconocimiento,

RPE3,RPE4,RPES,

personal evaluativa [evaluacion, RPE12
Motivacion,
Clima comunicacion CC13,CC15,CC17,C
comunicacional institucional, C20,CC21
reconocimiento
Supenvsion,

Comunicacién con
los supenvisores

comunicacion
ascendente y
descendente

CS14,CS16,CS19,
CS23,CS28

Calidad de los
medios

Anélisisorganizacion
de las reuniones

CM18,CM27,CM29,
CM30,CM32

Comunicacion
horizontal

Préacticas de
comunicacion,
comunicacion
informal, grupos de
trabajo

CH22,CH24,CH25,
CH26,CH31

Comunicacion de
los niveles
gerenciales

Comunicacion
descendente,
oportuna, actitud
abierta

CNG33,CNG34,
CNG35,CNG36,
CNG37

Comunicacion entre
departamentos

Eficacia, Alineamiento
de objetivos,
Comunicacion cruzada

CD38,CD39,CD40,
CD41,CD42

Comunicacioén con
los subordinados

Informacién oportuna,
Acceso a la
comunicacion,
confianza,
comunicacion
descendente

CSUB43,CSUB44,C
SUB45,CSUBA46,
CsuB47

Variable Dimension Indicadores Pregunta Instrumento
Integracién Informacion del area,
requerimieno sdel 101,105,106,109

Likert (ordinal)

1. Muy
insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Poco
Insatisfecho

4. Indiferente

5. Poco satisfecho
6. Satisfecho

7. Muy satisfecho

Satisfaccion
laboral

Satisfaccion con el
ambiente fisico de
trabajo

Objetivo, limpieza,
higiene, temperatura,
entorno fisico

SAFT48,SAFT49,
SATF50,SAFT51

Satisfaccion con la
supenision

Supenision, igualdad,
apoyo, evaluacion

S$S52,5S53,SS54,S
S55,SS 56,
SS57

Satisfaccion con las
prestaciones
recibidas

Leyes laborales,
convenios, aspectos
laborales

SPR58,SPR59

Likert (ordinal)

1. Muy
insatisfecho

2. Insatisfecho

3. Poco
Insatisfecho

4. Indiferente

5. Poco satisfecho
6. Satisfecho

Compromiso
organizacional

Unidimensional

Lealtad, compromiso,
apego, valores,
abandono, empatia,
politicas

UNI60,UNI61,UNIG2,
UNI63,UNI64,UNIBS,
UNI66,UNI67,UNIGS,
UNI69,UNI70;UNI71,
UNI72,UNI73,
UNI74

Likert (ordinal)
1. Total
desacuerdo

2. Desacuerdo
3. Poco
desacuerdo

4. Indiferente
5. Poco de
acuerdo

6. De acuerdo
7. Total acuerdo

Fuente: elaboracion propia
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3.5 Disefio del instrumento de la investigacion

Para la recoleccion de datos el cuestionario precodificado, opciones multiples en la
escala de Likert, proporciona informacion para el analisis de cada una de las
variables (Compromiso Organizacional, Comunicacion Organizacional Yy
Satisfaccion laboral con cada dimension de que consta cada variable), las
hipotesis de trabajo se han operacionalizado mediante las variables que considera
este modelo. El instrumento consta de 74 afirmaciones en total, de las cuales 9
items sociodemograficos, 15 items contienen informacion sobre Compromiso
organizacional, 47 sobre Comunicacién organizacional con 4 items para las
dimensiones (10, PO, RPE), con 5 items las dimensiones (CC, CS, CM, CH, CNG,
CD, CSUB). Para la variable de Satisfaccion laboral cuenta con 12 items, de los
cuales 4 items son para la dimension satisfaccién con el ambiente fisico; 6 items
para la dimensién satisfacciébn con la supervision; 2 items para la dimension

satisfaccion con las prestaciones recibidas.

Los items de la variable del compromiso organizacional, estdn basado en
"OCQ’de Porter (1974), adaptado por Gonzalez (2011), instrumento que mide de
manera unidimensional el constructo. En el estudio "Adaptacion de instrumentos
para la evaluacion de aspectos organizaciones en ONG's™ de Davila, Chacén
(2003), el instrumento fue revalidado estableciendo con un grado de confiabilidad
en su cuestionario de 0.876 mediante el coeficiente Alfa-cronbach. Lo cual es
confirmado por los resultados obtenidos por Kannig & Hill (2013) con rangos de
.720 a 930 de Alfa de Cronbach, en su investigacion Validation of the
Organizational Commitment Questionnaire (OCQ) in six Languages.Los resultados
gue se exponen a continuacion se presentan en una escala de 1 a 7 tras haber
procedido a transformar a la inversa los items 65, 69,71, 73, 74 y 77 cuyo
enunciado era negativo. Es decir, en todos los resultados la mayor cercania a 5

supone un nivel mas alto de acercamiento y compromiso hacia la organizacion.
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Los items de la variable comunicacion organizacional se extrajeron del
Cuestionario de auditoria de la comunicacién de Varona (1996), las dimensiones

gue mide son:

Perspectiva organizacional, se refiere a la informacién acerca de la organizacion
como un todo. Esta informacién incluye asuntos que tienen que ver con cambios en
la organizacion, informacién sobre la situacion financiera de la organizacion e
informacion sobre las politicas y metas de dicha organizacion. items: 2, 7, 10,11

Retroalimentacion personal evaluativa, que tiene que ver con la necesidad de los
trabajadores de saber cémo van a ser evaluados. Items: 3, 4, 8,12

Integracion organizacional, que gira en torno a las categorias bajo la cuales los
individuos reciben la informacién de su entorno inmediato. Los items incluyen el
grado de satisfaccion que experimentan los empleados acerca de la informacién de
los planes de cada una de sus areas, los requerimientos de sus puestos de trabajo y
alguna otra informacion personal .items: 1, 5, 6,9

Comunicacién con los supervisores (jefes), que incluye los aspectos de la
comunicacion en un orden ascendente y descendente respecto de los supervisores.
Tres de los principales items son la amplitud de los superiores para aceptar las
propuestas, para escuchar y poner atencion y aquella amplitud que tienen los
superiores para guiar a sus empleados en la solucién de problemas relacionados
con sus tareas. items: 14, 16, 19, 23,28

Clima comunicacional, que se refiere a la comunicacion en general al interior de la
organizacion. Esta dimension incluye entre otros la manera como la comunicacion,
dentro de una organizacién, motiva y estimula a los trabajadores para alcanzar las
metas organizacionales. items: 13, 15, 17, 20, 21

Comunicacién horizontal, referida al grado de exactitud y fluidez de la informacion
horizontal e informal. Este factor tambien incluye la satisfaccion con la actividad de
los rumores. Items: 22, 24, 25, 26, 31

Calidad de los medios, que se refiere al grado en el que las reuniones son bien
organizadas y la calidad de las directivas escritas, en términos de claridad y
brevedad, asi como el grado en el que la cantidad de la informacion se acerca al
ideal. items: 18, 27, 29, 30, 32

Comunicacion de los niveles gerenciales, que evallia la comunicacion de los niveles
gerenciales con los demas miembros de la organizacion. Este factor incluye como
actitud abierta hacia nuevas ideas, cuidado y voluntad para escuchar. Items: 33, 34,
35, 36, 37
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Comunicacién entre departamentos o areas, que se refiere a la comunicacion que
debe existir y se necesita al interior de las organizaciones para garantizar la
eficiencia de éstas. Incluye items acerca de la resolucion de problemas, trabajo en
equipo Y los flujos de comunicacién entre los jefes de area o departamento.

items: 38, 39, 40, 41, 42

Comunicacion con los subordinados (dependientes), se enfoca hacia la
comunicacion ascendente y descendente con los dependientes. Solo los
trabajadores que ocupen niveles gerenciales deben responder estos items que
incluyen el manejo de la comunicacién ascendente y descendente por parte de los
subordinados. items: 43, 44, 45, 46, 47 (Varona, 1996).

El grado de confiabilidad de los coeficientes de Cronbach obtenidos por
dimension se ubic6 en un rango de 0.75 a 0.97 en el estudio de Guevara & Carlos
(2005), “satisfaccion con la comunicacion y su relacion con el compromiso
organizacional en la universidad tecnoldgica del norte de Aguascalientes.

Varona (1996) en su estudio Relationship between communication satisfaction and
organizational commitment in three guatemalan organizations, obtuvo un grado de

confiabilidad de .97 en el coeficiente Alfa-Cronbach.

Las variables de satisfaccion laboral fueron medidas mediante el Cuestionario de
satisfaccion laboral S10/12 de Melia y Peir6 (1989), formado por 12 items medidos
a través de una escala tipo Likert con un formato de respuesta que oscila entre 1y
7, lo que corresponde a “muy insatisfecho” y a “muy satisfecho”, respectivamente.
Los items del cuestionario evallan tres dimensiones de la satisfaccion laboral. La
primera categoria, satisfaccion con el ambiente fisico, items 48, 49, 50, 51 se
refirieren a la limpieza, higiene, salubridad y temperatura en el lugar de trabajo.
Una segunda dimension es la satisfaccion con la supervision, formada por los
items 52, 53, 54, 55, 56, 57, que hacen referencia a las relaciones personales con
los superiores, forma en la que los superiores juzgan la tarea, supervision recibida,
proximidad y frecuencia de la supervision, el apoyo recibido de los superiores, y la
igualdad vy justicia de trato dentro de la empresa. Una tercera dimension es la
satisfaccion con las prestaciones recibidas, items 58, 59, hace referencia a la

forma en que la empresa cumple con el convenio, las leyes laborales. Segun
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Solano (2010) el grado de confiabilidad del coeficiente de Cronbach fue .880 para
toda la variable satisfaccion laboral medida por el citado instrumento, en su
investigacion “"Satisfaccion laboral en profesionales de enfermeria.” Esto confirma
los hallazgo de Chiang et al (2010), donde el alfa de Cronbach fue de .880, para el

cuestionario S10/12.

3.6 Confiabilidad y validez

La confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados

consistentes y coherentes (Hernandez, et al 2006).

La validez re refiere al grao en que un instrumento refleja un dominio especifico

de contenido de lo que se mide (Hernandez, Fernandez, Baptista, 2010, p. 201).

Para verificar la confiabilidad de los factores se utilizd el a de Cronbach. Segun
Nunnaly (1967), en una etapa inicial de investigacion, valores del a de Cronbach
entre 0,6 y 0,7 son aceptables para items que han de formar un mismo constructo.
La confiabilidad del instrumento resulto de .828 en el programa SPSS version 15,

por lo que parece que el andlisis resulta adecuado.

La medicion del instrumento se hizo a través del SPSS 15, donde se aplicé la
prueba de confiablidad de alfa de Cronbach el cual se aplicé a todo el instrumento
y arrojo: a .828, lo cual muestra que es un instrumento en general confiable. La
aplicaciéon de la misma prueba al constructo de comunicacion organizacional
arroja un resultado de a.809, el cual tiene 10 variable que lo integran y sus

resultados son:

o (Calidad de los medios a .642

e Clima comunicacional a .9.49

e Comunicacién con los subordinados a .813
e Comunicacion con los superiores a .831

e Comunicacioén de los niveles gerenciales 0.9.44
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e Comunicacion horizontal a .802

e Comunicacion interdepartamental a .914
¢ Integracion organizacional a .755

e Perspectiva organizacional a .593

e Retroalimentacion personal evaluativas a .776

Como puede apreciarse que una variable salié con un indice de confiabilidad bajo,
que es perspectiva organizacional, el cual debera de someterse a un analisis
sobre su inclusion en el cuestionario definitivo, pero cabe resaltar que en el

balance general no afecta en gran medida la confiabilidad de este constructo.

La aplicacion de la prueba de confiabilidad al constructo de satisfaccion laboral
arrojo un resultado de: a .943 el cual demuestra que es confiable. Este constructo

esté integrado por tres variables y sus mediciones son:

e Satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo a .8.45
e Satisfaccion con la paga percibida a .865

e Satisfaccion con la supervision a .946
Los resultados anteriores demuestran la confiabilidad del constructo.

El constructor de compromiso organizacional se midié de forma unidimensional de
la manera en que lo establece Mowday et al (1979). El resultado que arrojo el alfa
de Cronbach fue de .842. El general la prueba del alfa de Cronbach demuestra la

confiabilidad de este cuestionario de manera general.

3.7 Escalas de medicion

En términos metodoldgicos la medicion significa “el proceso de vincular conceptos
abstractos con indicadores empiricos™ (Hernandez et al 2010, p.). "Consiste
sustancialmente en una observacion cuantitativa atribuyendo un numero a

determinadas caracteristicas o rasgos del hecho o fenémeno observado” (Ander-
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Egg, 1994, citado por Hernandez, 2012, p.111).El método utilizado para la
presente investigacion es “medicion ordinal tipo Likert, desarrollada por Rensis
Likert en 1932, que consiste en un conjunto de items que se presentan en forma
de afirmaciones” (Hernandez et al. 2010, citado por Hernandez, 2012,
p.2017).Para el disefio del cuestionario en la presente investigacion se considera
dar igual peso para cada uno de los items, asi los puntajes de los reactivos son
sumados para proporcionar el puntaje de las percepciones del individuo. La escala
de Likert esta integrada por siete asertos que van de menor a mayor aceptacion,

guedando como sigue:

Tabla 3.3 Ponderacion de los asertos de la escala de todo el instrumento de
esta investigacion

Acerto Ponderacién

Muy insatisfecho 1
Insatisfecho
Poco insatisfecho
Indiferente
Poco satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
Fuente: elaboracién propia

~N O Ol WN

3.7.1 Baremos de intensidad

Para la interpretacion de los datos su utilizan los siguientes baremos de intensidad
para cada una de las variables, determinan la intensidad con que los empleados

estan relacionados con cada variable segun haya respondido el cuestionario.

Para el baremo de intensidad de la variable Compromiso Organizacional (Tabla 3.
2), que consta de 14 items, el valor minimo se considera es cero si ningun
empleado contestar el aserto muy insatisfecho, el valor maximo es de 98 si todos
los empleados contestaron el aserto muy satisfecho. Dividiendo el valor en tres
niveles de intensidad del baremo (bajo, medio, alto) se obtienen 32,6 puntos para

asignar a cada nivel.
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Para la variable Compromiso Organizacional el nivel alto indica un mayor
compromiso, el nivel medio es medianamente comprometido y el nivel bajo es un

bajo compromiso de los empleados con la organizacion.

Tabla 3.4 Baremo de intensidad para la variable compromiso organizacional

Categoria Rango

Bajo 0a326
Medio 32.7a65.2
Alto 65.3 a 98

Fuente: elaboracién propia

Para el baremo de intensidad de la variable Comunicacion Organizacional (tabla
3.5), que consta de 47 items, el valor minimo se considera cero si ningun
empleado es aserto muy insatisfecho, el valor maximo es de 329 si todos los
empleados contestaron el aserto muy satisfecho. Dividiendo el valor maximo entre
tres niveles de intensidad del baremo (bajo, medio, alto) se obtienen 109.6 puntos

para asignar a cada nivel.

Para la variable Comunicacion Organizacional el nivel alto indica un mayor
compromiso, el nivel medio es medianamente comprometido y el nivel bajo es un

bajo compromiso de los empleados con la organizacion

Tabla 3.5 Baremo de intensidad para la variable comunicacién

organizacional

Categoria Rango

Bajo 0 a 109.6
Medio 109.7 a 219.2
Alto 2019.3 a 329

Fuente: elaboracién propia
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Para el baremo de intensidad de las sub escalas del CO: Integracion
Organizacional, Perspectiva Organizacional, Retro Alimentacion personal
evaluativa (Tabla 3.6) que consta de 4 items, el valor minimo se considera cero si
ningun empleado es aserto muy insatisfecho, el valor maximo es de 28 si todos los
empleados contestaron el aserto muy satisfecho. Dividiendo el valor maximo entre
tres niveles de intensidad del baremo (bajo, medio, alto) se obtienen 9.3 puntos

para asignar a cada nivel.

Para la variable IC, PO, RA, el nivel alto indica un mayor compromiso, el nivel
medio es medianamente comprometido y el nivel bajo es un bajo compromiso de

los empleados con la organizacion.

Tabla3.6 Baremo de intensidad para las variables integracion organizacional,

perspectiva organizacional, retro alimentacion personal evaluativa

Categoria Rango

Bajo 0a9.3
Medio 9.4a18.6
Alto 18.6 a 28

Fuente: elaboracién propia

Para el baremo de intensidad de las sub escalas del CO: Clima Comunicacional,
Comunicacion con los Supervisores, Calidad de los Medios, Comunicaciéon de los
Niveles Gerenciales, Comunicacion entre Departamentos, Comunicacion con los
Subordinados (Tabla 3.7) que consta de 5 items, el valor minimo se considera
cero si ningun empleado es aserto muy insatisfecho, el valor maximo es de 35 si
todos los empleados contestaron el aserto muy satisfecho. Dividiendo el valor
maximo entre tres niveles de intensidad del baremo (bajo, medio, alto) se obtienen

11.6 puntos para asignar a cada nivel.

Para la variable CC, CS, CM, CNG, CD, CSB el nivel alto indica un mayor
compromiso, el nivel medio es medianamente comprometido y el nivel bajo es un

bajo compromiso de los empleados con la organizacion.
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Tabla 3.7 Baremo de intensidad para las variables clima comunicacional con
los supervisores, calidad de los medios, comunicacion de los niveles
gerenciales, comunicacién entre departamentos, comunicacion con los

subordinados

Categoria Rango

Bajo 0all6
Medio 11.7a232
Alto 23.3a35

Fuente: elaboracién propia

Para el baremo de intensidad de la variable Satisfaccion Laboral (tabla 3.8), que
consta de 12 items, el valor minimo se considera cero si ningin empleado es
aserto muy insatisfecho, el valor maximo es de 84 todos los empleados
contestaron el aserto muy satisfecho. Dividiendo el valor maximo entre tres niveles
de intensidad del baremo (bajo, medio, alto) se obtienen 28 puntos para asignar a

cada nivel.

Para la variable Satisfaccion laboral el nivel alto indica una mayor satisfaccién, el
nivel medio es medianamente satisfecho y el nivel bajo es una baja satisfaccién de

los empleados con la organizacion.

Tabla 3.8 Baremo de intensidad para la variable satisfaccion laboral

Categoria Rango

Bajo 0aZ28
Medio 29 a 56
Alto 57 a 84

Fuente: elaboracién propia

Para el baremo de intensidad de las sub escalas de Satisfaccién Laboral:
Satisfaccion con el Ambiente Fisico (Tabla 3.9) que consta de 4 items, el valor
minimo se considera cero si ningun empleado es aserto muy insatisfecho, el valor

maximo es de 28 si todos los empleados contestaron el aserto muy satisfecho.
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Dividiendo el valor maximo entre tres niveles de intensidad del baremo (bajo,

medio, alto) se obtienen 11.6 puntos para asignar a cada nivel.

Para la variable Satisfaccion con el Ambiente Fisico el nivel alto indica una mayor
satisfaccion, el nivel medio es medianamente satisfecho y el nivel bajo es una baja

satisfaccion de los empleados con la organizacion.

Tabla 3.9 Baremo de intensidad para las variables satisfaccion con el

ambiente fisico

Categoria Rango

Bajo 0a9.3
Medio 9.4a18.6
Alto 18.6 a 28

Fuente: elaboracién propia

Para el baremo de intensidad de las sub escalas de Satisfaccion laboral:
Satisfaccion con la supervisiéon (Tabla 3.10) que consta de 6 items, el valor minimo
se considera cero si ningun empleado es aserto muy insatisfecho, el valor maximo
es de 42 si todos los empleados contestaron el aserto muy satisfecho. Dividiendo
el valor maximo entre tres niveles de intensidad del baremo (bajo, medio, alto) se

obtienen 14 puntos para asignar a cada nivel.

Para la variable Satisfaccion con la supervisién el nivel alto indica una mayor
satisfaccion, el nivel medio es medianamente satisfecho y el nivel bajo es una baja

satisfaccion de los empleados con la organizacion.
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Tabla 3.10 Baremo de intensidad para la variable satisfaccion con la

supervision
Categoria Rango
Bajo Oal4
Medio 15a28
Alto 29 a42

Fuente: elaboracion propia

Para el baremo de intensidad de las sub escalas de Satisfaccién laboral:
Satisfaccion con las prestaciones recibidas (Tabla 3.11) que consta de 2 items, el
valor minimo se considera cero si ningun empleado es aserto muy insatisfecho, el
valor maximo es de 14 si todos los empleados contestaron el aserto muy
satisfecho. Dividiendo el valor maximo entre tres niveles de intensidad del baremo

(bajo, medio, alto) se obtienen 4.6 puntos para asignar a cada nivel.

Para la variable Satisfaccion con las prestaciones recibidas el nivel alto indica
una mayor satisfaccion, el nivel medio es medianamente satisfecho y el nivel bajo

es una baja satisfaccion de los empleados con la organizacion.

Tabla 3.11 Baremo de intensidad para la variable satisfaccidén con las
prestaciones recibidas

Categoria Rango

Bajo 0a4.6
Medio 47 a9.2
Alto 93al4

Fuente: elaboracién propia

69



Capitulo IV Resultados y anélisis

4.1 Introduccion

El presente capitulo esta dedicado a destacar los resultados obtenidos en la
investigacion realizada, agrupandola en dos bloques, siendo el primero el
correspondiente al analisis descriptivo de la composicion de la muestra
relacionada con las variables socio laborales, se determinan el estado que guarda

el factor humano de la empresa.

El segundo bloque muestra el analisis descriptivo de las variables de estudio:
compromiso organizacional, comunicacién organizacional y satisfaccion laboral;
ademas se muestra el analisis de correlacion con el estadistico Pearson para
analizar la relacion entre las variables medidas; con todo ello se podran contrastar
las hipotesis planteadas, con objeto de determinar la relacion y significacion

estadistica entre las principales variables que pueden afectar al compromiso.

4.2 Analisis sociodemografico

El trabajo de campo realizado para la presente investigacion, obtuvo una muestra
de trabajo final con un total de 40 encuestas cumplimentadas y 10 personas que

Seé negaron a responder la encuesta

Los analisis fueron realizados en el programa SPSS 15 y las graficas en Excel. Se
presentan las tablas graficas descriptivas de las variables y/o preguntas en

términos de porcentaje.

En las figuras siguientes se exponen los resultados del analisis descriptivo de las
variables socio-laborales de esta muestra con una descripcion de los resultados

que presentan.

70



Figura 4.1 Empleados que respondieron la encuesta

0%

mContestola encuesta

mNo contestola
encuesta

Fuente: elaboracién propia

El analisis del figura 4.1 destaca que de la muestra de personas a encuestar el
80% contesto la encuesta que representan 40 empleados. El 20% correspondiente
a 10 personas que se negaron a contestar la encuesta, por diversos motivos. De

un universo de 68 empleado con los que cuenta el hotel.

4.2.1 Edad

Figura 4.2 Edad

25.0%

20.0% ——

15.0%

10.0% ——

5.0% ——

0.0%
De18a | De24a | De30a | De36a | Ded42a | De48a | De54a

23 afios | 29 afios | 35afios | 41 afios | 47 afios | 53 afios | 59 afos
| Porcentaje| 22.5% 22.5% 17.5% 10.0% 12.5% 10.0% 5.0%

Fuente: Elaboracion propia

La edad donde se encuentra la mayoria de la fuerza laboral encuestada del hotel
se encuentra en el rango de 18 a 23 afios con 22.5% de los encuestados, asi
como los de 24 a 29 afios de edad con el 22.5%de la muestra, sumados son el

45% de la muestra.
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4.2.2 Sexo

Figura 4.3 Sexo

80.0%
70.0%
60.0%
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Porcentaje
mMasculino 72.5%
Femenino 27.5%

Fuente: elaboracién propia

En lo que se refiere al sexo los hombres representan el 72.5% y las mujeres un
27.5%.

4.2.3 Escolaridad

Figura 4.4 Escolaridad

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0% ——
10.0% ——

5.0% —

0.0%

Primaria Secundaria Bachillerate Universidad

Fuente: elaboracién propia

La mayoria de los encuestados muestran una escolaridad de bachillerato con el
45%, haciendo un contraste con los pocos empleados que tiene un nivel
universitario 17.5%, algo resalta es 5% de empleados con solo la primaria como

escolaridad.
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4.2 .4 Situacién laboral

Figura 4.5 Situacion laboral

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0% T )
Contratode 6 Fijo no contesto
meses omenor

Fuente: Elaboracion propia

Destaca ampliamente la situacion laboral de los empleados muestra que 90%

de ellos cuenta con un contrato laboral fijo.

4.2.5 Jornada laboral

Figura4.6 Jornada laboral

40.0%
35.0% —
30.0% —
25.0% +—
20.0% +—
15.0% —
10.0% +—
5.0% —
0.0%

Jornada Jornada Jornada Jornada Turnos Horario No
diurna mixta Nocturna partida rotativos flexible contesto

fija

Fuente: Elaboracion propia

La jornada diurna concentra el 37%de los encuestados y la jornada mixta 30%. El

10% de los encuestados manifiestan tener un horario flexible.
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4.2.6 Categoria jerarquica

Figura 4.7 Categoria jerarquica

80%
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60%
50%
40%
30%
20%
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Empleado trabajador Supervisor Mando medio

Fuente: Elaboracion propia

Un amplia porcentaje de los colaboradores esta en la categoria jerarquica de

empleado/trabajador 75%, contra un 22.5% de supervisores.

4.2.7 Antiguedad

Figura 4.8 Antigiiedad

50.0%
45.0% —
40.0% —
35.0% —
30.0% —
25.0% —
20.0% —
15.0% [—
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0,
0.0% De7a | De11 De14 No
10 al3 alé contes
afnos afios afios to

| Porcentaje| 45.0% | 15.0% | 20.0% | 7.5% 7.5% | 5.0%

Del1a|De4da
3 afos | 6anos

Fuente: Elaboracion propia

También cuentan con el empuje de tener el 45% de los empleados con una
antigiedad de 1 a 3 afos, versus un 7.5% de personas con mas de 14 afos

en el hotel.
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4.2.8 Departamento

Figura 4.9 Departamento
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Fuente: Elaboracion propia

El departamento de operaciones con el mayor nimero de empleados 40%, el
10% no contesto a cual es su departamento por la preocupacion de ser

identificado.

4.3 Compromiso organizacional

En el analisis de la figura 4.10 siguiente, resalta que el 69% de los encuestados
muestran un alto compromiso organizacional, con 31% de un compromiso medio;

esto muestra un importante componente vocacional dentro de su fuerza laboral.

Figura 4.10 Compromiso organizacional

Compromiso organizacional

69%

Elaboracion: Propia
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Este factor vocacional permite a la direccion hotelera, establecer politicas que
posibiliten el desarrollo de resultados positivos para la evolucion rentable de la
compafiia, asi como una apuesta clara por el desarrollo de competencias de sus
empleados a medio y largo plazo. De esta forma, a través de la mejora del capital
humano, la compafiia podra conseguir también la mejora en la calidad del servicio
y, con ello, la obtencion y mantenimiento de ventaja Competitivas inimitables a

largo plazo.

4.4 Comunicacion organizacional

La variable la comunicacion organizacional se integra por diez dimensiones de las
cuales las mas destacan segun la tabla 3.1, son comunicacion con los
supervisores con un 70% de alta satisfaccion asi como comunicacion horizontal
con 70% de alta satisfaccién, lo que nos indica una buena comunicacion con el
jefe inmediato (supervisor) de manera ascendente y descendente; como con sus
comparieros de trabajo (iguales en el nivel jerarquico) creando grupos de trabajo
asi como comunicacion no estructurada (formal). Ademas cuenta con un nivel
significativo (alto) de satisfaccion con el 65% en la integracién organizacional; lo
cual nos habla que los encuestados perciben una que la empresa se preocupa en
integrarlos a la misma, ademas habla de comunicar los progresos, prestaciones y
salarios. Destaca también la comunicacion con los subordinados con 60% de alta
satisfaccion, lo cual indica una informacion oportuna, acceso a la comunicacion y

confianza.
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Tabla 4.1 Comunicacion organizacional

Variable Dimension Bajo Medio Alto
Integracién organizacional 12.5% 22.5% 65.0%
Perspectiva organizacional 10.0% 40.0% 50.0%
Retroalimentacién personal evaluativa 15.0% 40.0% 45.0%
Clima comunicacional 15.0% 37.5% 47.5%
Comunicacion |Comunicacidn con los supervisores 12.5% 17.5% 70.0%
organizacional |Calidad de los medios 5.0% 37.5% 57.5%
Comunicacién horizontal 5.0% 25.0% 70.0%
Comunicacion de los niveles gerenciales 20.0% 25.0% 55.0%
Comunicacidn entre departamentos 10.0% 35.0% 55.0%
Comunicacion con los subordinados 0.0% 40.0% 60.0%

Fuente: Elaboracion propia

Es significativo el que la retro alimentacion personal evaluativa muestre un 55% de
satisfaccion medio-baja, los encuestados percibieron que les falta reconocimiento.
La dimension del clima comunicacién arrojo 52.5% de satisfaccion media baja, lo

cual esta relacionado con la motivacion.

Figura 4.11 Variable Comunicacién organizacional

EAlta mMediana " Baja

Fuente: Elaboracion propia

El analisis de la variable entera nos muestra en la figura 4.11 que la satisfaccion
con la comunicacion organizacional es mediana-alta con 93%, determinado por
los individuos objeto de estudio. Este factor evidencia la importancia que tiene este

constructo para la organizacion demostrado, por una parte, que efectivamente
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existen practicas de la comunicacion que son fundamentales para el

funcionamiento eficaz de la organizacion.

4.4 Satisfaccion laboral

En el desglose de la variable se puede comprobar que el 82% tiene una alta
satisfaccion con el ambiente fisico que se impactado por lo concerniente a la
limpieza, higiene temperatura, entorno fisico. El 72% de los encuestados tienen
una alta satisfaccibn con la supervision relacionada con igualdad, apoyo,
evaluacién y supervision. La dimension con menor porcentaje fue la satisfacciéon
con las prestaciones recibidas; pero cuenta con un nivel significativo de

satisfaccion laboral 57.5%.

Tabla 4.2 Satisfaccion laboral

Variable Dimension Bajo Medio Alto

Satisfaccién con

la supervision 20.0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4.12 Variable Satisfaccién laboral

Fuente: Elaboracion propia

Si se analiza el nivel general de satisfaccion laboral figura 4.12 determinado por
las personas que trabajan en la organizacion, se puede comprobar como el 72%
de los encuestados cuentan con una alta satisfaccion, contra el 28% que presenta

una mediana satisfaccion.

4.5 Andlisis de correlacién

Para la correlacién se utiliza el coeficiente r de Pearson. Segun Ruyon y Haber
(1992), dicho coeficiente es quiza el mejor coeficiente y el mas utilizado para estudiar
el grado de relacion lineal existente entre variables cuantitativas. Se suele
representar por “r". El coeficiente de correlacion de Pearson toma valores entre 1y -
1; un valor de 1 indica una relacion lineal perfecta positiva y un valor de -1 indica
relacion lineal perfecta negativa; por otra parte mientras mas cercano a 0 (cero) sea

la significacion podemos indicar que la relacion es mas significativa (Vila, 2005)

El andlisis de correlacion de las dimensiones de las variables Compromiso
Organizacional frente a la variable Comunicacién Organizacional y la variable
satisfaccion laboral se realiz6 a traves del coeficiente de correlacion r de Pearson.
Para todos los casos se identificaron correlaciones positivas que expresaban

asociaciones minimas (entre r= .641 hasta r=.752)
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En la tabla 4.5 se observa el resultado estadistico entre las variables Compromiso
organizacional, la variable Comunicacion organizacional, construida a partir de la
suma de las evaluaciones de las dimensiones que son: Integracion organizacional,
Perspectiva organizacional, Retroalimentacion personal evaluativa, Clima
comunicacional, Comunicacion con los supervisores, Calidad de los medios,
Comunicacion horizontal, Comunicacion de los niveles gerenciales, Comunicacion
entre departamentos, Comunicacion con los subordinados; y la variable
Satisfaccion laboral, coque son: Construida a partir de la suma de las
evaluaciones de las dimensiones que la integran que son: Satisfaccion con el
ambiente fisico de trabajo, Satisfaccion con la supervision, Satisfacciébn con las
prestaciones recibidas.

Tabla 4.5 Relacionar el grado de compromiso organizacional con la
satisfaccion y la comunicacién organizacional

Baremo de correlacion

Comunicacion |[Satisfaccion |Compromiso

Comunicacic Correlacién de A 1 0.752** 0.708**

Sig. (bilateral) 0 0

N 40 40 39
Satisfaccion Correlacion de P 0.752** 1 0.641**

Sig. (bilateral) 0 0

N 40 40 39
Compromisc Correlacién de A 0.708** 0.641** 1

Sig. (bilateral) 0 0

N 39 39 39
*ok La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

El nivel de correlacion entre las variables compromiso organizacional y
satisfaccion laboral es de .641, de acuerdo a estos rangos la relacion es positiva,
altamente considerable. EI nivel de correlacion las variables compromiso
organizacional y comunicacion organizacional es de .708, de acuerdo a estos
rangos la relacién es positiva, altamente considerable, con un alto grado de
significancia.Como se puede observar la correlacion entre Satisfaccion Labora y
Comunicacion organizacional resulto con coeficiente de correlacion positivo,

altamente considerable (r=.752).
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Capitulo V Discusioén y conclusiones

En este capitulo se presentan la discusion y conclusiones de los resultados de
este estudio y su comparacién con estudios previos relacionados, ademas se
sefalan las hipotesis aceptadas y las respuestas a las preguntas de investigacion
y las oportunidades en investigaciones futuras, finalmente se presentan las

recomendaciones.

5.1 Discusion y conclusiones

En este estudio se trabaj6 con tres variables, Compromiso Organizacional,
Comunicacion organizacional la cual se tratd6 como un constructo
multidimensional, asi como la variable Satisfaccion laboral que esta integrada por

tres dimensiones.

El objetivo general fue describir del Compromiso Organizacional a través de la
Satisfaccion con la Comunicacién Organizacional y la satisfaccién Laboral, que
fueron expresado por los empleados directos de una empresa del ramo hotelero

en Ensenada, B.C.

Con los resultados de los analisis aplicados para este estudio se puede concluir
principalmente, y desacuerdo a su objetivo general, que existe una relacién
positiva directa entre el compromiso organizacional y la satisfaccién laboral,
misma que se expresa por el coeficiente de correlacion r de Pearson de .641. La
correlacion entre compromiso organizacional y comunicacién organizacional la
relacion es positiva, altamente considerable, con un alto grado de significancia,

misma que se expresa por el coeficiente de correlacion r de Pearson de .708.
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En cuanto a la caracterizacion del Compromiso Organizacional se encontré que en
términos generales esta es favorable a la organizacion dado que la percepcion cae
en mayor porcentaje (67%) en el nivel en el que el personal directo se siente
altamente comprometido, mientras que el 30% se encuentra mediana mente

comprometido, con un 3% de datos perdidos no significativos.

La variable Comunicacion Organizacional se caracterizé en términos generales los
colaboradores directos entregaron una evaluacion de 50% de alta satisfaccion,
ademas el 43% se siente mediamente satisfecho, contando con un 3 % de baja
satisfaccion. Sobre la relacion entre las dimensiones de la Comunicacion
organizacional de manera individual cuentan con un nivel significativo de medio a
alto, Donde la dimension Comunicacion con los Supervisores conto con un 70%
de alta satisfaccion, seguido por la dimension Integracion Organizacional con un
65% de alta satisfaccion y la dimension mas baja fue Retro alimentacion personal

evaluativa con 45% de alta satisfaccion.

La variable de Satisfaccién Laboral, se caracteriz6 en términos generales se
encontré que en términos generales esta es favorable a la organizacion dado que
la percepcion cae en un mayor porcentaje 72% en el nivel que los colaboradores
se siente el altamente satisfechos, mientras que un 28% se siente medianamente
satisfecho con la empresa. Las dimensiones por las que esta integrado esta
variable cuentan con un nivel significativo de medio a alto, Donde la dimensién
satisfaccion con el Ambiente Fisico conto con un 82% de alta satisfaccion,
seguidos por la dimensién Satisfaccién con la Supervision con un 72% de alta
satisfaccion y la dimension mas baja fue satisfaccion con las prestaciones
Recibidas con un 57.5% de alta satisfaccion. Por lo anterior es posible concluir
que se acepta las hipotesis, al sefalar4 que existen correlaciones positivas
altamente significativas entre las variables Satisfaccion Laboral y Compromiso
Organizacional cuyo coeficiente r (.641); mientras las variables Comunicacién
Organizacional y Compromiso Organizacional la correlacion positivas altamente
significativas cuyo coeficiente r (.708). En la tabla 5.1 se sefala las hipotesis

aceptadas y la intensidad de relacion encontrada:
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Tabla 5.1 Comprobacién de hipotesis

Hipdtesis

Valorder

Mientras mayor es satisfaccion laboral
experimentan los empleados del hotel, mayor es
el grado de compromiso organizacional.

Correlacion altamente positiva
r=.641

Mientras mayor es la satisfaccion con la
comunicacién organizacional que experimentan
los empleados del hotel mayor es el grado de
compromiso organizacional.

Correlacion altamente positiva
r=.708

Fuente: elaboracién propia

En la siguiente tabla 5.2 se da respuesta a las preguntas de investigacion

planteadas en el presente trabajo.

Tabla 5.2 Respuestas a las preguntas de investigacion

Pregunta

Respuesta

1. ¢, CAmo es la satisfacciéon con comunicacion
organizacional entre los empleados en el hotel
Punta Morro?

Hay un nivel significativo mediana alta
satisfaccion con la variable. Incide en el
cambio conductual de en la organizacion. La
dimensién que presento el menor grado de
significancia fue la retroalimentacion
personal evaluativa.

La 2. ¢ Qué grado de satisfaccién laboral
experimentan los empleados en el hotel Punta
Morro?

Hay un nivel significativo alto de
satisfaccion con la variable. Dimensiona el
grado de bienestar percibido atreves de su
trabajo. La dimensién que presento el menor
grado de significancia fue la satisfaccién con
las prestaciones recibidas

3. ¢ Cual es el grado de Compromiso
organizacional que experimentan los empleados
en el hotel Punta Morro?

Hay un nivel significativo mediano alto de
compromiso con la variable. Refleja el grado
de permanencia de la persona en la
organizacion

4. ¢ Existe relacion entre el grado de compromiso
organizacional que experimentan los empleados
del hotel Punta Morro con la satisfaccion laboral y
comunicacion organizacional existente?

Hay una relacion positiva directa entre los
coeficientes altamente considerables, con un
alto grado de significancia, entre las tres
variables. La relacion que mayormente se
relaciona fue satisfaccion laboral y
Comunicacién Organizacional.

Fuente: elaboracion propia
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Las organizaciones del sector turistico se estan enfrentando, desde hace ya algun
tiempo, a cambios sin precedentes en un entorno cada vez mas amplio. En este
entorno resulta indudable que el factor humano en los servicios turisticos es un
elemento diferenciador que juega un papel fundamental en la consecucion de las

metas y objetivos de la organizacion.

Otros estudios previos como el realizado por Zurita, Ramirez, Quesada, Quesada,
Ruiz, Manzano (2014) concluyen que existe una relacion positiva significativa
entre compromiso organizacion y satisfaccion laboral, mostrando un diferencia

sustancian entre Hombres (31.3%) y mujeres (68.8%).

En otro estudio previo, realizado por Guevara (2005) la satisfacciébn con la
comunicacibn mostro la estrecha relacidbn con el compromiso organizativo,
concluyendo de manera general que a mayor satisfaccibn con la comunicacion

organizacional se da un compromiso organizacional.

Padilla (2009) muestra como resultado de su estudio que mayor comunicacion
organizacional mayor satisfaccién laboral, coincidiendo con Martinez y Nosnick
(2002), una organizacion con buena comunicacion tiende a generar mayor

satisfaccion laboral.

Gonzalez (2011) muestran una satisfaccion laboral de del 40%; muestran una
compromiso organizativo medio alto, aplicando el cuestionario de Porter et al
(1974). Obteniendo una coeficiente de correlacion significativo entre ambas
variables. Una empresa hotelera no puede aspirar niveles de calidad competitivos
en servicio si su plantilla no se encuentra satisfecha y comprometida con la
entidad donde trabaja y ello, a su vez, se convierte en un factor de éxito para la
empresa. En definitiva, ambos constructos constituyen unos componentes

esenciales en la linea de éxito de las organizaciones hoteleras.

Mendoza, Orgambidez, Carrasco (2010) sus resultados apoyan la idea de que la
satisfaccion laboral y el compromiso organizacional estdn positivamente

relacionados entre si; mostrando un relacién positiva altamente significativa entre
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la relacion satisfaccion laboral comunicacion organizacional, pero la relacion

compromiso organizacional y comunicacion obtuvo una relacion positiva débil.

Otro estudio previo, Robbins & Judge (2009), sefiala que hoy en dia el
compromiso organizacional comienza a menos importante que en el pasado, dado
qgue los empleados ya no se visualizan vinculados con una sola empresa durante
toda su vida laboral; la satisfaccion laboral es cada dia mas importante por que

mide la actitud general de un individuo hacia su empleo.

5.2 Limitaciones de la investigacion

Al iniciar la investigacion se explicdé la naturaleza de la misma a la gerencia
mostrando un interés por conocer los resultados. Algunas personas se mostraban

escepticas con la utilidad de la investigacion.

Un factor que retrasaba la recoleccion de los datos, se tenia que explicar varias
veces las instrucciones o la naturaleza de la pregunta, lo que implica un mayor
tiempo en la aplicacion del instrumento. El instrumento del presente estudio se
aplicé a un n= 50 en una empresa en México dentro del ramo hotelero, los

resultados no pueden generalizarse para el resto del sector hotelero.

Debido a que el instrumento del presente estudio se aplicd a una poblacién de n=
40 de una empresa en México en el ramo hotelero en particular, los resultados no

pueden generalizarse al entorno de la industria hotelera del pais.

5.3 Oportunidades de investigaciones futuras

Se siguiere un estudio mas profundo de la relacién entre la satisfaccion laboral y
la comunicacion organizacional, dado la significancia que obtuvieron en la
presente investigacion. También se deberia relacionar con otros aspectos de la
gestion de recursos humanos, en especial con teorias de motivacibn mas

modernas, para verificar la posible asociacion entre estos conceptos actitudinales.
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Por otra parte, seria conveniente el estudio de la relacion entre variables de
gestion de los hoteles y como afectan a la satisfaccion y el compromiso
organizacional de estos; y el impacto que tiene a comunicacién organizacional en

todas estas variables.

5.4 Recomendaciones

Tras los resultados que arrojan la presente investigacion, podria sugerir a la
empresa el desarrollo de talleres, capacitacion, entrenamiento, asesorias u otras
acciones para incrementar el compromiso organizacional y la satisfaccion labora,
de sus empleados a través de otras variables que han demostrado tener

influencia, como serian:

e Los valores de trabajo y el conocimiento de metas organizacionales

(Arciniega y Gonzalez, 2006).

e Compromiso organizacional México ¢Coémo hacer que la gente se ponga la

camiseta? (Arciniega, 2002).

e EIl bienestar psicoldgico, satisfaccion por la vida, satisfaccion laboral, es
esta la que ocasiona un mayor impacto en el compromiso organizacional

(Mafanas, Salvador, Boada, Gonzalez, Argullo, 2007).

En el caso de la comunicacién organizacional desarrollar, programas y canales
gue ayuden a fomentar y trasmitir de manera eficaz y eficiente los objetivos,

valores, planes, estrategias de la empresa como los propuestos en:
e Comunicacion organizacional practica (Martinez & Nosnick, 2002).

Para toda empresa es de suma importancia conocer como Se sientes sus
empleados, si realmente cuenta con ellos para afrontar cualquier otro reto que se
presente a corto mediano y largo plazo, es por ello que también esta investigacion

podria complementarse con un estudio de clima organizacional.
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Anexos

Universidad Auténoma de Baja California R PUNTA MORRO

w== Nivel de relacién del compromiso organizacional con la de
la comunicacién organizacional y la satisfaccion laboral
en el hotel Punta Morro

Introduccidn: A través de este estudio esperamos descubrir su grado de compromiso
organizacional y la relacién que guarda con la comunicacion organizacional y la
satisfaccion laboral. Le agradecemos mucho el tiempo que dedique a contestar este
cuestionario, Sus respuestas nos serén de gran ayuda.

Nota:

e Este cuestionario puede responderse en 30 o 35 minutos.

e Sus respuestas son estrictamente confidenciales, por lo que le suplicamos que sea
lo mas sincero/a posible.

e No escriba su nombre.

1.- Edad: (Escriba su edad en afos).

2.- Sexo:

Masculino () Femenino ( )
3.- Escolaridad:

Primaria () Secundaria ( )
Bachillerato ( )

Universidad ( ) Posgrado ( )
4.-Situacion laboral:

Contrato de 6 meses o menor ( ) Eventual ( )

Fijo ()
Contrato hasta un afio ( )
5.- ¢ Qué tipo de horario tiene usted?:

Jornada diurna () Jornada mixta () Jornada
Nocturna ( )
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Jornada partida fija () Turnos rotativos () Horario
flexible ()

6.- ¢ Qué cantidad de horas trabaja a la semana?

7.- En cudl de las siguientes categorias jerarquicas se sitla usted, aproximadamente:

Empleado o trabajador ( ) Supervisor ()
Mando medio ( )

Gerente () Alta direcciéon ()
8.- ¢ Cual es su antigiiedad en afios?:
9.- ¢ Cual es su departamento?:

Administracion () Marina ()
Operaciones ( )

Ventas ( ) Marketing ()
Sistemas ( )

Desarrollo humano ( )

A continuacidn aparecen varios tipos de informacion que se relacionan con el trabajo de una persona. Por
favor, indique cuél es su nivel de satisfaccién en relacién con la cantidad y/o calidad de cada tipo de
informacion. (Marque_con una X el nimero que corresponda mejor a su respuesta).

Escala:

1=Muy Insatisfecho, 2=Insatisfecho, 3=Poco insatisfecho, 4=Indiferente, 5=Poco
satisfecho, 6=Satisfecho, 7=Muy satisfecho.

1. Informacién que tengo sobre el progreso que estoy realizando. 112|3|4|5|6|7
2. Informacion sobre politicas y objetivos de la institucién. 112|3|4|5|6|7
2. Informacién sobre cdmo me ve la institucion. 112|3|4|5|6|7
4. Reconocimiento a mis esfuerzos. 112|3|4|5|6|7
5. Informacidn sobre politicas y objetivos de mi departamento. 112|3|4|5|6|7
6. Informacion sobre las exigencias de mi trabajo. 112|3|4|5|6|7
7. Informacion sobre los cambios en la institucion. 112|3|4|5|6|7
8. Informacidn sobre cémo se esta resolviendo los problemas relacionados con mi 112131alsl6l7
trabajo.

9. Informacion sobre prestaciones y salarios. 112|3|4|5|6|7
10. Informacidn sobre la situacién financiera de la institucidn. 1(2(3/4|5|6|7
11. Informacion sobre los éxitos y/o fracasos de la institucion 1|12(3(4|5|6|7
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12. El grado en que los superiores conocen y entienden los problemas que enfrentan sus
subalternos.

13. El grado en que la comunicacidn en la institucién motiva, estimula y entusiasma para
lograr sus objetivos

14. El grado en que mi supervisor me escucha y me pone atencioén.

15. El grado de habilidad que tiene | gente de nuestra institucion para comunicarse.

16. el grado en que mi jefe/a me ayuda a resolver los problemas relacionados con mi
trabajo.

17. El grado en que la comunicacidn en la institucién me ayuda a identificarme y a
sentirme parte importante de ella.

18. El grado en que las publicaciones de la empresa son interesantes.

19. el grado en que mi jefe/a confia en mi.

20. El grado en que recibo a tiempo la informacion para hacer mi trabajo.

21. El grado en el que los conflictos son tratados apropiadamente a través de los debidos
canales de comunicacién.

22. El grado en que la comunicacién informal es eficiente.

(a través de rumores)

23. El grado en que mi jefe/a esta abierto a las nuevas ideas.

24. El grado en que la comunicacién con otros empleados es libre y exacta.

Por favor indique cuan satisfecho/a esta con lo siguiente:

25. El grado en que las practicas de comunicacién se adaptan en caso de emergencia.
26. El grado en que mi grupo de trabajo es compatible.

27. El grado en que las sesiones de trabajo estan bien organizadas.

28. El grado en que la cantidad de supervisidon que percibo es apropiada.

29. El grado en que las directivas escritas y los informes son claros y concisos.

30. el grado en que las actitudes hacia la comunicacién en la institucidn son positivas.
31. El grado en que la comunicacién informal es activa y exacta.

32. El grado en que la cantidad de comunicacion en la institucidn es suficiente.

33. El grado en que la direccién se comunica abierta y honestamente con los miembros
de la institucion.

34. El grado en que la direccion se preocupa por los miembros de la institucion.

35. El grado en que la direccién escucha y recibe bien las sugerencias de los miembros
de la institucion.
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36. El grado en que la direccién se comunica periddicamente con sus sub alternos para
mantenerles informados.

37. el grado en que la comunicacién de la direccidn con sus subalternos es confiable.

38. El grado en que los miembros de los departamentos se comunican para resolver
problemas.

39. El grado en que la comunicacién entre los departamentos es apropiada.

40. El grado en que existe un sentido de trabajo en equipo entre las direcciones o
unidades de trabajo.
41. El grado en que los directores/as se comunican entre si.

42. El grado en que coinciden las prioridades de mi departamento con las de otros
departamentos.

iATENCION!: Conteste las siguientes 5 preguntas solamente, si usted es un/a director/a, o mando

intermedio. Indique su nivel de satisfaccion con:

43. El grado en que los subalternos/as responden a la comunicacion que viene de los niveles
superiores.

44. El grado en que los subalternos/as me dan con anticipacidén la informacién que necesito.

45. El grado en que_no tengo exceso de comunicacion.

46. El grado en que los subalternos/as aceptan evaluaciones, sugerencias y criticas.

47. el grado en que los sub alternos/as se sienten capaces de iniciar una comunicacién de
confianza con sus superiores.

Por favor indique que tan satisfecho esta con los siguientes aspectos de la empresa
donde labora:

Escala:

1=Muy Insatisfecho, 2=Insatisfecho, 3=Poco insatisfecho, 4=Indiferente, 5=Poco
satisfecho, 6=Satisfecho, 7=Muy satisfecho.

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

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

50. El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo.
51. La temperatura de su local de trabajo.

52. Las relaciones personales con sus superiores.

53. La supervisién que ejercen sobre usted.

54. La proximidad y frecuencia con que es supervisado.

55. La forma en que sus supervisores juzgan su tarea.

56. La “igualdad “justicia” de trato que recibe de su empresa.

57. El apoyo que recibe de sus superiores.
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58
59

. El grado en que su empresa cumple el convenio, las disposiciones y leyes laborales.

. La forma en que se da la negociacidon en su empresa sobre aspectos laborales.

Por favor indique su grado de acuerdo con los siguientes aspectos de la empresa :
Escala:

1=

Total descuerdo, 2=Desacuerdo, 3=Poco desacuerdo, 4=Indiferente, 5=Parcialmente

de acuerdo, 6=De acuerdo, 7=Totalmente de acuerdo.

60

61
62
63
64
65
66

67

68

69
un

70

71
72
73

74
mi

. Estoy dispuesto a realizar un gran esfuerzo para contribuir al éxito de este hotel.

. Cuando hablo con mis amigos les digo que mi hotel es un gran lugar para trabajar.
. Siento muy poca lealtad hacia este hotel

. Aceptaria casi cualquier tipo de tarea con tal se seguir trabajando aqui.

. Considero que mis valores y los de la direccién del hotel son muy similares.

. Me siento orgulloso de decir que formo parte de este hotel.

. no me importaria trabajar en otro hotel si el tipo de trabajo fuera similar.
. La direccién del hotel contribuye a que me sienta motivado en el desempefio de mi trabajo.

. En mis circunstancias actuales, apenas me afectaria tener que abandonar este hotel.

. Estoy encantado de haber escogido este hotel para trabajar y no otros a los que considere
irme en su momento.

. No merece la pena permanecer trabajando en este hotel indefinidamente.

. A menudo discrepo con la politica del hotel en asuntos relacionados con los empleados.
. Me importa mucho el futuro de este hotel.
. Para mi este es el mejor establecimiento hotelero posible para trabajar

. Definitivamente, la decision de trabajar en este establecimiento hotelero ha sido un error por
parte.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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