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Abstract. In the literature, studies on Employee Satisfaction at Work focus mainly on the
motivations and attitudes of the individual in relation to the design of the workplace , the
environment team and the adequacy of Employee Rank (or vice versa ) . It is conceivable that
the factors affecting the Employee Satisfaction at Work will differ depending on the type of
organization and the conditions of their current organizational model. The purpose of this
study is to identify whether the level of satisfaction of employees of a Federal Public Service
Agency , changes according to gender (male or female) , their occupation ( or field office ) or
geographical area found in the state of Nuevo Leon. Statistical Model for Process
Management is used in organizations focused on improving Employee Satisfaction at Work
factors as knowledge of Enterprise, Training Plan Life and Career, Leadership Services,
Salaries, and Performance Evaluation. The main results show that the level of satisfaction of
employees working on a federal agency in Nuevo Leon public services has improved , which
is equal between men and women and between field and office staff , just change statistically
areas where are laboring.
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Resumen. En la literatura consultada, los estudios sobre Satisfaccion del Empleado en el
Trabajo se centran principalmente en las motivaciones y actitudes del individuo, con relacion
al disefio del puesto de trabajo, del ambiente del equipo de trabajo y la adecuacién del Puesto
al Empleado (o viceversa). Es coherente pensar que los factores que afectan la Satisfaccion
del Empleado en el Trabajo van a diferir dependiendo del tipo de organizacién y de las
condiciones de su modelo organizacional vigente. El propdsito de este estudio es identificar si
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el nivel de satisfaccion de los empleados de un Organismo de Servicios Publicos Federal,
cambia seguln el género (femenino o masculino), la actividad que realizan (de campo o de
oficina) o la zona geografica en la que se encuentran en el estado de Nuevo Ledn. Se utiliza
un Modelo estadistico para los Proceso de Gestion en las Organizaciones de Servicios
enfocados a mejorar la Satisfaccién del Empleado en el Trabajo con los factores como
Conocimiento de la Empresa, la Capacitacion, el Plan de Vida y Carrera, el Liderazgo, los
Salarios, y la Evaluacion del Desempefio. Como resultados principales se observa que el
nivel de satisfaccion de los empleados que trabajan en un organismo de servicios publicos
federales en Nuevo Ledn ha mejorado, que es igual entre hombres y mujeres y entre personal
de campo y oficina, solo cambia estadisticamente segin las zonas donde se encuentren
laborando.

Introduccion

Los estudios sobre Satisfaccion del Empleado en el Trabajo se centran
principalmente en las motivaciones y actitudes del individuo, con relacién al
Disefio del Puesto de trabajo, del Ambiente del equipo de trabajo y la
adecuacion del Puesto al Empleado (o viceversa). Pocos estudios van mas
alléd del individuo y el puesto, por ejemplo desde el punto de vista de las
condiciones organizacionales de los insatisfactores, segin Herzberg (1999),
por el tipo de empresa de manufactura o de servicios, o de una con fin
lucrativo o sin fin lucrativo.

En una Organizacion Privada, con fin lucrativo, su ambiente de trabajo
esta condicionado por la urgencia del Beneficio y la Competencia agresiva
entre empresas, esto hace que la Eficiencia y la Productividad sean los
indicadores del desempefio de los empleados y, a su vez, ligados a un
Sistema de Incentivos y de incremento Salarial. En este contexto, los factores
Productividad, Incentivos y Salarios serian los principales factores de la
Satisfaccion en el Trabajo. (Eskildsen y Dahlgaard, 2000) (Spector, 2002)

Desde el punto de vista de los Procesos de Gestion, sobre el Disefio
del Puesto de Trabajo, se refieren a la Descripcion del Puesto y los Requisitos
del Puesto, si esto es implementado correctamente, entonces el proceso de
Seleccion tiene importancia ya que el individuo debe corresponder al Disefio
del Puesto y sus Requerimientos; en el caso de los empleados promovidos o
re-asignados a un nuevo puesto, el proceso de Desarrollo y Promocién toma
importancia para la coherencia entre el empleado promovido y los
requerimientos del puesto.
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Para el individuo enfocado a resultados, existe una correspondencia
entre responsabilidades, desempefio y remuneracion. Desde el punto de vista
de la Organizacion, si los procesos de gestion del capital humano anteriores
no cumplen con su objetivo, en principio, se crea la insatisfaccion del
empleado en el trabajo y las acciones se centran sobre la Motivacion basada
en los Incentivos y Remuneracion.

En el caso de la Organizacion de Servicios (Publica o Federal, sin fin
lucrativo), la ausencia de las variables “Competencia, “Productividad”,
“Incentivos” y “Beneficio”, modifica, de alguna manera, el enfoque hacia
medir la Satisfaccion del Empleado en el Trabajo (Fosam et al., 1998). Sobre
todo si, para el individuo, la remuneracion (Salarios y Prestaciones) no es
importante, siendo mas importante las Condiciones y el Ambiente de Trabajo
(Spector, 2002).

Marco teérico
Motivacion y satisfaccion en el trabajo

Las primeras investigaciones, que midieron la satisfaccion en el trabajo,
empezaron a desarrollar las primeras teorias sobre la importancia de la
motivacién y su correlacién con la satisfaccion en el trabajo, lo cual implica
también la participacion de la Direccion. (Tjosvold & Moy, 1998, p. 147).

Fredrick Herzberg, conocido como el padre de la motivacion,
desarroll6 la teoria de la Motivacion e Higiene, que buscaba determinar los
factores responsables de la satisfaccion laboral e insatisfaccion laboral
(Kreitner & Kinicki, 1997). La diferencia entre los factores Motivadores y los
factores Higiénicos es que, los Motivadores son las caracteristicas del puesto,
entre ellas esta la responsabilidad, la autoestima, la autonomia, y el
crecimiento, satisfaciendo las necesidades del orden superior y, al aumentar
los motivadores, se produce la satisfaccién del personal, también se espera
que las personas inviertan mayor cantidad de esfuerzo y obtengan mejores
resultados (Gordon, 1997; Kohn, 1999).

Por otro lado, los factores Higiénicos segun Herzberg, estan incluidos
en el lugar de trabajo, como el estilo de supervision, el salario, las relaciones
interpersonales, las politicas de la compafiia, y las condiciones de trabajo,
aunque estos no necesariamente producen motivacion, si influyen
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positivamente en los resultados de las personas ya que, al carecer, estos
crean insatisfaccion en los empleados (Owens, 1999).

Por otro lado, la contribucién mas renombrada de Abraham Maslow fue
el modelo de las jerarquias de necesidades (teoria Z) presentada primero en
1954 (Maslow, 1987), y también vienen a forman parte de los trabajos del
estudio de las motivaciones (Owens, 1999). Field (2001) concluye que las
teorias motivacionales de Maslow y Herzberg tienen una correlacion positiva
entre motivacion y satisfaccion en el trabajo. Los motivos extrinsecos de
Herzberg corresponden al nivel alto de las necesidades de Maslow (la estima,
la autorrealizacion) mientras los factores intrinsicos de Herzberg
corresponden a la escala baja de necesidades de Maslow (sociales,
seguridad, fisiolégicas).

Por su parte, como lo sefiala Dessler (1999), en la década de los
sesentas, Douglas McGregor adoptd la teoria de las jerarquias de las
necesidades de Maslow usando dos categorias practicas de direccion, la
teoria X y Y. La teoria X asume que la gente es perezosa, que necesita ser
controlada, que necesita ser motivada y no es inteligente; mientras que la
teoria Y asume que a la gente le gusta el trabajo, tiene auto control, pueden
motivarse ellos mismos y son inteligentes. McGregor creyd que la teoria Y usa
las necesidades de orden superior de Maslow (autorrealizacién, estima y
sociales) mientras la teoria X supone el uso de las necesidades de orden
inferior de Maslow (fisioldgicas y de seguridad). (Dessler, 1999).

En contraste, la Teoria de las Expectativas (propuesta por Victor
Vroom, in Dressler, 1999) sostiene que la motivacion y la satisfaccién en el
trabajo, no necesariamente se relacionan. En el caso del modelo de
establecimiento de metas, propuesto por Locke en Robbins et al. (1999) y
Gibson et al. (1996), donde sefiala que las metas especificas incrementan el
rendimiento y las metas dificiles, cuando son aceptadas, generan un
rendimiento mas alto que las metas faciles. También se ha demostrado que la
retroalimentacion auto generada por el empleado al vigilar sus propios
progresos es un motivador mas poderoso que la retroalimentacion generada
en el exterior. (Robbins, 1999; Gibson, 1996; Kreitner & Kinicki, 1997; Gordon,
1997).

Otro enfoque es la teoria del reforzamiento, la cual propone que el
comportamiento es en funcion de sus propias consecuencias. Sin embargo, la
teoria del reforzamiento pasa por alto ciertos factores, tales como metas,
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expectativas y necesidades. (Robbins, 1999). La teoria del reforzamiento
puede explicarse a partir de que las personas son recompensadas por
desarrollar un comportamiento deseado (Hellriegel, Slocum & Woodman,
1998), en cambio, un comportamiento que no es recompensado, 0 que se
penaliza, tiene menos probabilidades de repetirse.

Actitud y la satisfaccion en el trabajo

La Satisfaccion del Empleado en el Trabajo estd compuesta por varios
factores, y como resultado no hay una definicion comdn (Driscoll, 1978;
Skockley-Zalabak, E. & Winogrand, G. 2000), esta cita es Util para empezar
a comprenderla. “Los empleados de todas las organizaciones quieren trabajar
en un ambiente de confianza y respeto, donde ellos sientan que estan
haciendo una contribucién real en las metas y objetivos organizacionales”.
(Anderson & Pulich, 2000, p. 51)

Schultz (1991, p. 258) Define la satisfaccién en el trabajo como “una
disposicién psicolégica del sujeto a su trabajo (lo que piensa de él) y esto
supone un grupo de actitudes o sentimientos.”

Dentro de los factores identificados para aumentar la satisfaccion del
empleado en el trabajo se encuentran: el ambiente de trabajo (Lambert,
Hogan & Barton 2001, p. 246), y las ocho dimensiones mas citadas de la
satisfaccion del trabajo que son (Byars & Rue, 1997):

a) la actitud hacia el trabajo en equipo,
b) las condiciones del trabajo en general,
) las actitudes hacia la compafiia,
) beneficios monetarios,
) las actitudes hacia la administracion,
f) oportunidades de promocion,
g) la significancia del trabajo y
h) la comunicacion.
Ademas de la salud del individuo, la edad, el estatus social y las relaciones
sociales.
Las implicaciones de la satisfaccion laboral, para las organizaciones y
los empleados, han sido investigadas ampliamente en términos del vinculo
entre, satisfaccion laboral y:

c
d
e
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a) ausentismo (Bridges, 1994);

b) ambiente de trabajo;

c) motivacion (Frase & Sorenson, 1992);

d) estructura de la educacién;

e) compromiso y moral (Reyes & Imber, 1992) y

f) comunicacién principal (Whaley & Hegstrom, 1992).

Sin embargo, aun existe el debate para esclarecer si la Satisfaccion
Laboral causa la productividad o si la productividad causa la Satisfaccion
Laboral (Laffaldano y Muchinsky, 1985) (Petty, McGee & Cavender, 1984).

Ademas de los conceptos implicitos de Actitud y Liderazgo, es
importante el Conocimiento de la empresa su perfil, su vision, su mision y
valores, Betcherman (1998) sugirid6 que los empleados que conocen poco,
acerca de sus empresas, enfrentan dificultades para desarrollarse y obtener
ascensos.

Segun Hadden (1997) “la capacitacion apropiada aumenta los niveles
de confianza y de competencia”. Tal aumento se refiere al hecho de que la
satisfaccion de los empleados marca la diferencia en los objetivos
primordiales de la compaifiia. El analisis de Ketzell (et al. 1995) muestra que la
capacitacion ayuda a que los empleados sientan empatia por su compaiiia e
incrementa la disposicion para realizar sus labores, por lo cual, generalmente
se muestran mas satisfechos con sus trabajos, con sus compafieros y con la
administracion. (Lankard, 1997), (Sims, 1989), (Carell, Kuzmints y Elbert
1992, p. 56).

Summers (1978) sefiala que las definiciones de actitudes tienen en
comun ciertas caracteristicas esenciales. Casi invariablemente una de ellas es
que las actitudes son adquiridas o aprendidas. Otra es que las actitudes se
refieren a modos de conducta, caracteristicos, consistentes y selectivos para
el mismo individuo y durante cierto periodo.

El diccionario de pedagogia y psicologia (1999: 8) define a la actitud
como la predisposicion a reaccionar, positiva o negativamente, frente a
determinadas categorias de personas u objetos. En sentido estricto, concepto
aprendido con respecto a algin objeto vinculado con pensamientos,
sentimientos y conductas. En forma general se le pueden sefialar tres
atributos en una actitud: el cognoscitivo que se refiere a las creencias
respecto al objeto, el emocional referido al placer o displacer que produce vy,
por Ultimo, el conductual que designa las acciones efectivas adoptadas.
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Para Blum & Naylor (1992, p. 522) “la satisfaccién en el trabajo es el
resultado de diversas actitudes que poseen los empleados. En sentido escrito,
esas actitudes tienen relacion con el trabajo y se refieren a factores
especificos, tales como los salarios, la supervision, la constancia de empleo,
las condiciones de trabajo, las oportunidades de ascenso, el reconocimiento
de la capacidad, la evaluacion justa del trabajo, las relaciones sociales en el
empleo, la resolucion rapida de los motivos de queja, el tratamiento justo por
los patrones y otros conceptos similares. En resumen la satisfaccion en el
trabajo es una actitud general, como resultado de muchas actitudes
especificas en esos campos, 0 sea, los factores especificos del trabajo, las
caracteristicas individuales y las relaciones de grupo fuera de trabajo”.

También Spector (2002, p. 190) enfatizd que “la satisfaccion laboral
puede ser dividida en componentes o facetas. Es decir en los diferentes
aspectos que componen el empleo, como la remuneracién (salarios y
prestaciones), las otras personas del empleo (supervisores o compafieros),
las condiciones del empleo y la naturaleza del trabajo mismo. Por lo general la
personal posee diferentes niveles de satisfaccion con las diferentes facetas.
Puede sentirse insatisfecho con el sueldo y las prestaciones y, al mismo
tiempo estar a gusto con la naturaleza del trabajo y los supervisores”.

Lambert, Hogan & Barton, (2001, p. 244) sefialan en su estudio que “el
trabajo significa una porcion importante en la vida de las personas no debe de
sorprendernos que las relaciones positivas entre los trabajadores tengan
efecto sobre la satisfaccion en el trabajo. Este descubrimiento soporta el
argumento de que la organizacion debe comprometerse en la integracion de
los empleados creando grupos de cohesidn entre los trabajadores y
departamentos en una organizacion”.

Como se pudo apreciar, la literatura consultada aborda los factores que
integran la actitud, la motivacién y la satisfaccion del empleado en el trabajo,
en forma global, con enfoque en el Individuo y sin distinguir si se trata de una
Organizacién Publica o Privada. A continuacion, en la Tabla 1, se presentan
los trabajos de investigacion sobre Factores especificos a la Satisfaccion del
Empleado en el Trabajo. Algo importante es que el disefio del puesto de
Trabajo es un factor recurrente en los estudios, o se toca de manera implicita
con otras variables como tareas, area de trabajo, habilidades. La variable
dependiente es la Satisfaccion del Empleado en el Trabajo, lo cual puede
implicar la responsabilidad y el rendimiento comprometido.
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Tabla 1. Factores que afectan la satisfaccion en el trabajo

Autores

Factores Analizados

Abbott (2000)

Adams (1991)

Batty
Applebaum
(1995)

Campion,
Medsker e
Higgs (1993)

Los tipos de equipos (consultivos y sustantivos) y las caracteristicas laborales (la diversidad de
habilidades, las tareas asignadas, la relevancia de las tareas, la autonomia y la retroalimentacion
laboral) fueron factores independientes. La satisfaccion laboral y el compromiso en grupos fueron
factores dependientes. La organizacion basada en la autoestima (OBSE) se consideré como factor
intermediario o mediador.

Los factores independientes fueron el grupo, el tiempo y la compafiia. Los factores dependientes se
formaron por el disefio de trabajo, el trabajo en equipo, la satisfaccion en general, el impacto en la
calidad, la supervision, las distinciones, las contingencias y el ambiente laboral. De las 104
preguntas sondeadas se crearon 11 constructos.

Los factores independientes fueron: el disefio de trabajo, el estrés provocado por el trabajo y el area
de trabajo. Los factores dependientes fueron: la satisfaccion laboral, la responsabilidad
organizacional y la calidad del trabajo en equipo.

Fueron cinco factores independientes (el disefio de trabajo, la interdependencia, la composicion, el
contexto y el proceso) las cuales se formaron de 19 caracteristicas. La efectividad fue un factor
variable, compuesto por la satisfaccion, la productividad y el juicio del administrador

Cordery, Mueller Los factores independientes fueron: el disefio de trabajo (con tres tipos), el tiempo (con dos

y Smith (1991)

periodos) y el trabajo disefiado por tiempo. Los factores dependientes fueron innatos y superficiales
en la satisfaccion del trabajo, autonomia en la toma de decisiones, responsabilidad organizacional y
la confianza de la administracion.

Dammen (2001) Los factores independientes: el disefio organizacional de los participantes afiliados, por ejemplo, por

Erlick (2002)

Fried y Ferris
(1991)

grupos o departamentos. Los factores dependientes fueron cuatro de confiabilidad y nueve en
dimensiones de satisfaccion en el trabajo.

Los factores no se identificaron claramente, pero el factor independiente fue el trabajo de disefio en
equipo. Los factores dependientes podrian ser las cinco necesidades segun Maslow la jerarquia, la
satisfaccion laboral y la evaluacidn del desempefio en equipo, La medida en el desempefio de
equipo no fue muy clara.

Los factores independientes basadas en el modelo JCM (Job Characterized Model) fueron: la
variedad en las habilidades, las actividades asignadas, la importancia de las actividades, la
autonomia y la retroalimentacién. Se identificaron tres variables moderadoras tales como:
crecimiento en el conocimiento y habilidades, la necesidad de poder y la satisfaccién del contexto.

Glisson y Durick Los factores independientes fue el disefio de trabajo. Los factores dependientes fueron la

(1988)

Griffin (1988)

organizacién laboral, la responsabilidad organizacional y caracteristicas laborales (5 elementos),
caracteristicas organizacionales (7elementos) y caracteristicas del trabajador (seis elementos).

Los factores independientes fueron: la afiliacion de grupos y el tiempo. Los factores dependientes
fueron: la satisfaccion laboral, la responsabilidad organizacional, el nivel de rendimiento, el
asesoramiento directivo y los intentos de salirse del trabajo.

Morely y Heraty El factor independiente fue el disefio de trabajo. Los factores dependientes fueron las caracteristicas

(1995)

labores y la satisfaccion (diversidad, autonomia, satisfaccion con la retroalimentacion, la distribucién
del trabajo y la aportacion de ideas).

Wall, Jackson y Los factores independientes fueron el tiempo y el disefio de trabajo. Los factores dependientes

Clegg (1986)

fueron la motivacion, la satisfaccion laboral y el rendimiento del grupo.
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Algo a destacar es el trabajo de Batt y Applebaum (1995) y de Mani
(2010), los cuales mencionan el Estrés como factor independiente, y el trabajo
de Griffin (1988) que menciona los Intentos de dejar el Trabajo como factor
dependiente, de un posible modelo de la mediciéon de la Satisfaccion del
Empleado en el Trabajo.

Planteamiento del problema

La Comision Federal de Electricidad, como organismo de servicios
publicos federales en el Estado de Nuevo Ledn, estd consciente que el
impulsor de cualquier organizacion es el capital humano por lo que se ha
dado a la tarea de satisfacer las necesidades legitimas de los trabajadores
que la conforman ya que estos son la principal palanca para asumir los
nuevos retos, debido a que en los ultimos afios se ha inyectado capital
privado a la Industria eléctrica en el proceso de produccion y quizé a corto
plazo se modifique el articulo 73 de la Constitucién Politica de México.

Por consecuencia tendran una competencia internacional en los
procesos de distribucion y comercializacion, procesos centrales que se
encuentran plasmados en la Mision. Razén por la cual es muy importante
enfocarse a mejorar la satisfaccion del empleado, por lo que en esta
investigacion se presentan las siguientes preguntas de investigacion.

* Esigual el indice de satisfaccion de personal entre las zonas del estado
de Nuevo Ledn?

» ;Existe una mejora en el resultado del indice de satisfaccion de personal?

* ;Es igual la opinién entre los hombres y mujeres respecto al indice de
personal?

» (Esigual la opinidn entre el personal de campo y de oficina respecto al
indice?

Objetivo general de la investigacion

El propésito de este estudio es conocer si el nivel de satisfaccion de los
empleados que trabajan en un Organismo de Servicios Publicos Federal, es
homogéneo en las diferentes zonas del estado de Nuevo Ledn, si ha
mejorado a través del tiempo, si la satisfaccion es igual entre los hombres y
mujeres y entre el personal de campo y oficina.
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Hipotesis de investigacion

Las hipotesis especificas son:

H1: El indice de satisfaccién de personal es igual entre las diferentes
oficinas del estado de Nuevo Ledn.

H2: El indice de satisfaccién de personal se ha mejorado.

H3: Opinan igual los hombres y las mujeres respecto a la de
satisfaccion de personal.

H4: Opinan igual el personal de campo y el personal de oficina
respecto a la satisfaccion de personal.

Para medir la satisfaccion del empleado se utilizard& un Modelo

estadistico de Satisfaccién del Personal de los Procesos de Gestion en
Organizaciones de Servicios Publicos Federales, elaborado por Palomo,
Galindo y Cantu (2013), con ocho dimensiones o factores independientes que
impactan la Satisfaccion del Empleado en el Trabajo: Salarios, Conocimiento
de la Empresa, Liderazgo, Seguridad y Salud, Evaluaciéon del Desempefio,
Plan de Vida y Carrera, Condiciones de Trabajo y Capacitacion (ver Figura 1).

Evaluacion del Desempefio

Conocimiento de la Empresa

Figura1. Modelo de satisfaccion de personal

Satisfaccion de personal

Liderazgo

Salarios

Capacitacion \
Plan de Vida y Carrera \

Seguridad y Salud

Condiciones de Trabajo

Fuente: Palomo, Galindo y Cantt (2013)
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Las dimensiones que se evaltian en el instrumento de medicién son: el
salario como remuneracion y prestaciones competitivas; el conocimiento de la
empresa, como buena imagen y el personal identificado con la misién; el
liderazgo como buena relacion entre comparfieros de trabajo en el trato,
confianza, comunicacion y direccién; la seguridad y salud como |la
implementacion de programas de seguridad e higiene, apoyo de prevision y/o
seguridad social ante el IMSS, y la ropa adecuada para desarrollar las
funciones; la evaluacion de desempefio como imparcial y transparente para
conocer lo que se espera del trabajador y le ayuden en su actuacion; el plan
de vida y carrera como oportunidades de ascenso y desarrollo profesional ;
las condiciones de trabajo como horarios, cantidad de horas por semana,
estabilidad laboral, instalaciones adecuadas, limpias y confortables; y la
capacitacién como suficiente y adecuada para desarrollar sus funciones.

Diseno de la Investigacion

Se realizd un estudio cuantitativo longitudinal correlacional en un
organismo publico federal (Comision Federal de Electricidad) donde su ambito
de influencia abarca el Estado de Nuevo Leon, esta compuesta por seis
zonas: Oficinas Divisionales, Metropolitana Norte, Metropolitana Poniente,
Metropolitana Oriente, Cerralvo que presta un servicio Sabinas vy
Montemorelos. Este organismo publico federal, al mes de diciembre del 2012,
cuenta con una fuerza de trabajo en el Estado de Nuevo Ledn de 2,726
trabajadores (hombres y mujeres, directivos, operarios, etc., con diferente
profesion y antigliedad laboral) y el numero de clientes a la misma fecha
asciende a un millén seiscientos cuarentaiuno mil ochocientos setentaicuatro
(1,741,874).

El instrumento de medicion utilizado para la obtencion de la informaciéon
fue mediante una encuesta conformada por 20 preguntas (items), sobre los
factores que miden la satisfaccion del empleado en el trabajo y que estan
relacionadas con la aplicacion y generacion de conocimiento en organismos
que prestan servicios publicos federales. Se utilizd el criterio de la escala
Likert, donde el encuestado califica cada item segin su percepcién en
puntuaciones de 1 a 5, siendo: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 = Algo en
desacuerdo, 3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo, 4= Algo de acuerdo y 5 =
Totalmente de acuerdo.
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Se utiliza un modelo estadistico de Satisfaccion del Personal de los
Procesos de Gestion en Organizaciones de Servicios Publicos Federales,
disefiado por Palomo, Galindo y Cantd (2013), los cuales determinaron la
consistencia interna de la satisfaccion de personal en el modelo dando un
valor general del alfa de Cronbach de 0.921 (un 92.1% de confiabilidad) y la
prueba de KMO y Bartlett's arrojo un valor muy bueno de adecuacion de la
muestra de 0.958. Las pruebas de normalidad, linealidad y homocedasticidad
fueron satisfactorias.

El periodo a analizar es del 2005 al 2012. La poblacion es de 2,726
trabajadores por 8 afios de trabajo son un total de 21,808 encuestas
potenciales de donde para este estudio se conté con 17,369 encuestas del
Estado de Nuevo Ledn, lo que representa en la muestra el 79% de las
observaciones totales, contestadas por hombres y mujeres con actividades de
campo y oficina y que trabajan en las diferentes zonas geogréficas.

Metodologias de analisis
Relacién entre satisfaccion del personal y zona geograéfica

Con la intencién de evaluar si existia relacion entre niveles de
satisfaccion del personal entre las diferentes oficinas del Estado de Nuevo
Leon, se utilizd un modelo de regresién, donde la variable dependiente fue
definida como Y: Satisfaccion Global y las variables independientes fueron las
zonas geograficas: X1: Oficinas Divisionales, X2: Metropolitana Oriente, X3:
Metropolitana Poniente, X4: Metropolitana Norte, X5: Cerralvo Sabinas, X6:
Montemorelos. Cada una de las zonas fue codificada en forma binomial,
dejando como zona de comparacion la X4: Metropolitana Norte, agregando la
variable independiente tiempo, representado por los ocho afios analizados
(2005 — 2012). Por lo que para el caso especifico que nos ocupa, la formula
se representd de la siguiente manera: (Mendenhall&Reinmuth, 1985).

Satisfaccion de personal = o+ 31 Zonas + B2+ afios +€ (1)

Donde la variable dependiente Y: Satisfaccion de personal es igual al
promedio de los valores de las dimensiones y zonas son: X1 Oficinas
Divisionales, X2 Metropolitana Oriente, X3 Metropolitana Poniente, X4
Metropolitana Norte, X5 Cerralvo Sabinas, X6 Montemorelos y los afios son:
a) 2005, b) 2006, c) 2007, d) 2008, e) 2009, f) 2010, g) 2011, h) 2012.
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Relacion entre satisfaccion del personal y género

Con el fin de evaluar si existia relacion entre niveles de satisfaccion del
personal y el género en las oficinas del Estado de Nuevo Ledn, se utilizd un
modelo de regresion simple, donde la variable dependiente fue definida como
Y: Satisfaccion Global y las variable independiente esta compuesta por el
personal masculino y femenino. Para el caso especifico que nos ocupa, la
formula se representd de la siguiente manera: (Mendenhall & Reinmuth,
1985).

Satisfaccion de personal = o + B2 género + ¢ (2)

Donde la variable Y: Satisfaccién de personal es igual al promedio de
los valores de las dimensiones y género por los hombres y mujeres.

Relacién entre la satisfaccion del personal y la actividad del personal

Para evaluar si existia relacion entre niveles de satisfaccion del
personal y las dos actividades de los empleados en el Estado de Nuevo Leon,
se utilizé un modelo de regresion simple, donde la variable dependiente fue
definida como Y: Satisfaccion Global y las variable independiente esta
compuesta por el personal de campo y de oficina. Se presenta la siguiente
formula: (Mendenhall & Reinmuth, 1985).

Satisfaccion de personal = o + B2 actividad + € (3)

Donde la variable Y: Satisfaccién de personal es igual al promedio de
los valores de las dimensiones y la actividad por el personal de campo y el
personal de oficina.

Presentacion de resultados
Resultados de la evaluacién de la satisfaccion de personal por zonas

geogréficas

Al evaluar la satisfaccion de personal para cada una de las oficinas en
el Estado de Nuevo Ledn, el resultado del modelo fue significativo con un
valor de .000, con una F de 47.302 y con 17 368 grados de libertad (véase
Tabla 1).
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El R cuadrada alcanz6 un valor de 0.016 (véase Tabla 2), destacando
que la satisfaccion de personal es diferente entre las zonas que componen la
DGN. Las zonas con resultados significativamente mejores fueron X1:
Oficinas Divisionales, X2: Metropolitana Oriente, X3: Metropolitana poniente y
X6: Montemorelos. La zona X5: Cerralvo Sabinas tiene una satisfaccion de
personal igual a la zona contraste X4: Metropolitana Norte. También hay que
sefialar que existe una tendencia a mejorar la satisfaccion a través del tiempo,
con un valor de 0.024 por afio (véase Tabla 3).

Tabla 1. ANOVAb

Suma de
Modelo cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
Regresion 102.246 6 17.041 47.302 .0002
Residual 6254.846 17362 .360
Total 6357.092 17368

a. Variables predictoras: (Constante), afio, Metropolitana oriente, Cerralvo Sabinas, Montemorelos,
Metropolitana poniente, Oficinas Divisionales
b. Variable dependiente: satisfaccion de personal

Tabla 2. Resumen del modelo
Modelor R Rcuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion
1 1272 .016 016 60022

a. Variables predictoras: (Constante), afio, Metropolitana oriente, Cerralvosabinas, Montemorelos,
Metropolitana poniente, Oficinas Divisionales

Tabla 3. Coeficientes? de cada una de las zonas y el tiempo

Coeficientes no Coeficientes

Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta

1 (Constante) 4.353 013 326.477 .000
X1: OficinasDiv -133 013 -.093 -9.909  .000
X3: Metro.poniente -.096 014 -.061 -6.670  .000
X2: Metro. oriente =111 014 -.072 -7.843  .000
X6: Montemorelos - 115 017 -.057 -6.633  .000
X5: Cerralvosab. .003 019 .001 A72 .863
Afio 024 .002 .092 12.227  .000

a. Variable dependiente: Y: Satisfaccion de personal
Variable de control se us6 la X4: Zona Metropolitana Norte
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Resultados de la evaluacion de la satisfaccion de personal en el Estado de
Nuevo Lebn y género

Al evaluar la satisfaccién de personal en el Estado de Nuevo Leon para
el género a través de la regresion simple, el resultado del modelo fue
significativo con un valor de 0.005, F de 8.401 con 17368 grados de libertad
(véase Tabla 4). EI R cuadrada alcanz6 un valor de 0.000 (véase Tabla 5),
destacando que la satisfaccion de personal para el personal masculino son
ciertamente significativos en términos estadisticos 0.005 pero para efectos
practicos no existe diferencia en la satisfaccion entre hombre y mujeres ya
que el valor de beta uno asciende a un valor de 0.030 (véase Tabla 6).

Tabla 4. ANOVA

Suma de
Modelo cuadrados Gl Media cuadratica F Sig.
" Regresion 2.942 1 2.942 8.041 .0052
Residual 6354.150 17367 .366
Total 6357.092 17368

a. Variables predictoras: (Constante), GENERO
b. Variable dependiente: satisfaccién de personal

Tabla 5: Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida Error tip. de la estimacion
1 0222 .000 .000 .60488
a. Variables predictoras: (Constante), género

Tabla 6. Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
1 (Constant  4.366 .009 486.103 .000
e)
GENERO .030 010 022 2.836 .005

a. Variable dependiente: Y: Satisfaccion de personal
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Resultados de la evaluacion de la satisfaccion de personal en el Estado de
Nuevo Leon y la actividad del personal

Al evaluar la satisfaccion de personal de la DGN en el Estado de
Nuevo Leon, para la actividad a través de la regresion simple donde la
variable dependiente fue la Y: Satisfaccién de personal y la variable
independiente se formd por el personal de campo y oficina. El resultado del
modelo fue significativo con un valor de 0.005, F de 7.860 con 17368 grados
de libertad (véase Tabla 7). El R cuadrada alcanzé un valor de 0.000 (véase
Tabla 8), destacando que la satisfaccion de personal para el personal campo
son ciertamente significativos en términos estadisticos 0.005 pero para
efectos practicos también no existe diferencia en la satisfaccion entre el
personal de campo y oficina ya que el valor de beta uno asciende a 0.026
(véase Tabla 9).

Tabla 7. ANOVA®

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 2.876 1 2.876 7.860 .0052
Residual 6354.216 17367 .366
Total 6357.092 17368

a. Variables predictoras: (Constante), ACTIVIDAD
b. Variable dependiente: satisfacciéndepersonal

Tabla 8. Resumen del modelo

Error tip. de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado corregida estimacion
1 0212 .000 .000 60488

a. Variables predictoras: (Constante), ACTIVIDAD

Tabla 9. Coeficientes?

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados tipificados t Sig.
B Error tip. Beta
1 (Constante) 4.376 .006 687.697 .000
ACTIVIDAD .026 .009 021 2.804 .005

a. Variable dependiente: satisfaccién de personal
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Conclusiones
De acuerdo a los resultados presentados podemos responder las
hipotesis del estudio correspondientes a la satisfaccion del personal en un
organismo de servicios publicos federales, caso de estudio la CFE en el
Estado de Nuevo Leon, las cuales se muestran en la Tabla 10.

Tabla 10. Conclusiones

ACEPTADA/

HIPOTESIS RECHAZADA

H1 El indice de satisfaccion de personal es igual entre las RECHAZADA
diferentes oficinas del estado de N.L.

H2 El indice de satisfaccion de personal se ha mejorado. ACEPTADA

H3 Opinan igual los hombres y las mujeres respecto a la de ACEPTADA
satisfaccion de personal.

H4 Opinan igual el personal de campo y el personal de oficina ACEPTADA
respecto a la satisfaccion de personal.

Se concluye que existe coincidencia en las dimensiones que forman
parte del instrumento de medicion del indice de satisfaccion del personal
utilizado para Nuevo Leodn y las mencionadas por los teodricos Byars&Rue,
Spector, Blum&Naylor, ya que estos factores miden efectivamente la
satisfaccion del empleado.

Es curioso ver que las siguientes zonas comparten la misma
satisfaccién del personal: X1 Oficinas Divisionales, X2 Metropolitana Oriente,
X3 Metropolitana Poniente y X6 Montemorelos, no incluyendo las zonas X5
Cerralvo Sabinas y X4 Metropolitana Norte. Es probable que esta diferencia
se deba al estilo de liderazgo ejercido en los diferentes centros de trabajo 0 a
las prioridades de asignacion del presupuesto a los diferentes conceptos.

Lambert, Hogan & Barton (2001) sefialan en su estudio de que la
organizacion debe comprometerse en la integracion de los empleados
creando grupos de cohesion entre los trabajadores y departamentos en una
organizacion, estas relaciones tiene un efecto positivo en la satisfaccion del
trabajo. Por lo que se puede concluir que un organismo de servicios publicos
federales como la CFE, ha logrado que el personal tenga una percepcion
igual independientemente del género o actividad que realice. De un total de
17,369 encuestados el 26.1% corresponde al género femenino y el 73.9% al

Satisfaccion del Empleado & CFE



192

género masculino y de la misma poblacion el 52% corresponde a personal de
oficina, mientras que el 48% corresponde a personal de campo.

Spector (2002) sefiala que las personas poseen diferentes niveles de
satisfaccion con las diferentes facetas. Puede sentirse insatisfecho con el
sueldo y las prestaciones y, al mismo tiempo estar a gusto con la naturaleza
del trabajo y los supervisores pero estos niveles son cambiantes a través del
tiempo. Razon por la cual la division Nuevo Leon anualmente mide la
satisfaccion en cada una de las dimensiones con el proposito de conocer
como han cambiado las prioridades de los trabajadores.

Recomendaciones

En virtud de que la evolucion anual de la satisfaccion de personal en la
Comision Federal de Electricidad es positiva ya que su valor asciende a .024.
Se recomienda hacer este mismo analisis en otros estados de la republica
como puede ser Coahuila y Tamaulipas, la llamada Divisién del Golfo Norte
para ver si los resultados son similares y asi poder comparar si efectivamente
el instrumento utilizado es validado nuevamente. Otra recomendacion posible
sera la de crear grupos de enfoque formados por trabajadores para analizar a
profundidad las dimensiones que desean ser satisfechas o en su defecto
mejorar el instrumento de medicion incluyendo otras dimensiones que se
encuentran en el marco tedrico encontrado.
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