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Resumen
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Area de Estudio: Factores Humanos

Proposito y Método del Estudio; El propdsito principal de esta investigacion es el de determinar
quée factores son los que mayor influencia tienen sobre los empleados de Sistemas de
Informacién para sentirse satisfechos en su trabajo. Existe una gran variedad de factores
asaciados a la satisfaccién en el trabajo que influyen en los empleados de Sistemas, lo cual
complica el determinar las causas directas de la insatisfaccion de muchos de estos
empleados, con respecto a su trabajo. Dicha insatisfaccion los lleva a bajar de una forma
alarmante su produccion en el trabajo, lo cual hace que este tema se convierta en un
prablema critico para los administradores. Para determinar estos factores, su importancia y
su relacion con el tipo de trabajo desarrollado por la gente de Sl, se utilizé un cuestionario
con una lista de 22 factores asociados a la satisfaccion en el trabajo, en el cual los
empleados calificaron cada uno de estos mediante una escala de impartancia, asi como un
cuestionario donde se clasifico a los encuestados seguin el fipo de tareas que realizaban.

Confribuciones y Conclusiones: Los resultados de la investigacion arrojaron una lista con los 5
principales factores asociados a la satisfaccion en el trabajo, los cuales fueron, en orden de
importancia, 1) el desarrollo integral, 2) la autonomia, 3) el buen trato, 4) la identificacion de
las tareas, y 5) la retroalimentacion. La definicion de estos factores como los mas
representativos para la satisfaccion en el trabajo puede auxiliar al gerente de sistemas en las
tareas de administracion de sus recursos humanos, ya que al conocer un poco mas acerca
de sus motivadores y satisfactores, puede lograr una mejor relacién laboral y personal con
sus empleados, aumentando asi su productividad.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1 Establecimiento del Problema

El rapido crecimiento de la Tecnologia de Informacién (TI) y su incursién en
todos los niveles de las organizaciones, nos lleva a pensar que el liderazgo de una
empresa, por encima de sus competidores, se consigue mediante una eficiente
administracion de los recursos tecnologicos con los que cuenta. Ademas de los
recursos tecnologicos, debera estar al tanto de sus recursos humanos, ya que éstos son,
a fin de cuentas, quienes aprovechan la TI para eficientizar sus procesos de

produccion.

Dentro del area de Sistemas de Informacion (SI), los recursos humanos son el
punto clave para la administracion de los recursos de informacién. Es la gente de SI
quien se encarga de resolver los problemas de falta de informacidn que existen en una
organizacion, mediante la utilizacién y aprovechamiento de los recursos tecnoldgicos

dispenibles.



La construccion de sistemas para la toma de decisiones (DSS), sistemas de
informacion para ejecutivos (EIS) y sistemas transaccionales (TPS), requieren muchas
veces algo mas que selamente conocimientos técnicos sobre el area de SI. Como lo
describe Knuth (citado por Shneiderman, 1980), “la programacién de computadoras es
un arte, porque aplica el conocimiento acumulado del mundo, porque requiere de
habilidad e ingenio, y especialmente porque produce objetos de belleza. Un
programador, quien subconscientemente se ve a si mismo como un artista, disfrutara lo

que hace y lo hara mejor™.

Para que un administrador logre que sus empleados desarrollen al maximo sus
capacidades, debe vigilar los factores que pudieran afectar de algiin modo su
desempeiio. La satisfaccion en el trabajo es uno de estos factores, ya que influye en el
animo y empefio que los trabajadores ponen en sus actividades laborales. Cuando un
empleado esta satisfecho con su trabajo, la actitud ante éste se torna muy diferente que

cuando la insatisfaccion lo invade.

La satisfaccion en el trabajo es dificil de cuantificar por si misma, por ello, para
evaluarla, se analizan factores que influyen en ¢lla d¢ manera directa o indirecta. La
complejidad del problema aumenta cuando nos damos cuenta que para cada persona
los factores que influyen en la satisfaccion pueden ser distintos. Antecedentes como la
educacion, edad, ambiente organizacional y el tipo de actividad, pueden ser

determinantes en la satisfaccion que un empleado sienta con respecto a su trabajo.



1.2 Objetivo de 1a Investigacion

El objetive principal de este estudio es la determinacion de los factores que los
empleados del area de SI consideran de mayor importancia para sentirse satisfechos en

su trabajo dentro del ambiente mexicano.

Un segundo objetivo es la comparacion entre los factores de importancia
encontrados entre empleados del drea de SI, con los encontrados entre estudiantes de
ultimos semestres de carreras relacionadas al campo de los SI. Se trata de establecer si
los factores de importancia varian de un grupo a otro debido a caracteristicas como la

edad, la experiencia laboral, etc.

Un objetivo méds de este estudio fue la comparacion de los factores de
importancia para grupos de gente de SI con diferentes actividades. Los grupos de
estudio fueron divididos en analistas y en programadores, con el fin de detectar

diferencias que tuvieran algo que ver con las tareas realizadas durante su trabajo.

1.3 Limitaciones de la Investigacion

Una de las limitantes que presenta el estudio se refiere al grupo de factores

tomados en cuenta para la elaboracion del cuestionario. Este bloque fue considerado a



partir de dos estudios individuales, uno de ellos es el realizado por Diaz-Guerrero en
1994 y el segundo el realizado por Goldstein en 1989. Aunque ambos estudios
contienen los principales factores asociados a la satisfaccién en el trabajo, es posible
que no se incluyeran algunos otros factores de importancia que pudieran ser

considerados por el personal de sistemas.

La segunda limitante en el estudio se deriva de la poblacion seleccionada para
el mismo. Esta limitante puede ser minimizada si se obtiene un nimero mayor de
elementos en la muestra para proporcionar una mayor representatividad de la

poblacidn total de personal de SI, asi como de los grupos en que se dividi6 la muestra.

Aunque la mayor limitante en si, es la forma compleja del pensamiento
humano. Para el conocimiento a fondo de los motivantes o satisfactores que hacen que
una persona cleve su capacidad laboral, el estudio debe ser extremadamente
personalizado. Cada persona se ve afectada por diferentes factores en diferentes
medidas, por lo que es imposible lograr un consenso general y preciso acerca de cuales
son los factores motivantes con respecto al trabajo mas importantes para los
empleados de SI. Sin embargo, estudios como el presente pueden ayudar en algo a
detectar mas facilmente dichos factores, desde un punto de vista general, sin olvidar

que cada individuo es diferente en su forma de actuar y de pensar.



Ademas de las anteriores limitaciones, se debe tomar en cuenta que se hacen
las siguientes suposiciones para el presente estudio: primera, que los encuestados
responden de una manera consciente y real acerca de las preguntas que se les hacen.
Segunda, que los instrumentos de medicion son los apropiados para el experimento.
Tercera, que la muestra seleccionada es representativa de la poblacién en general de

personal de SI, del area metropolitana de Monterrey.

1.4 Justificacién de la Investigacion

Con estudios sobre factores humanos dentro del area de SI, se busca auxiliar a
la alta administracion en la busqueda de mejores condiciones para que el personal

pueda desarrollar al maximo sus capacidades.

En un estudio similar al presente, en el cual se desarrolld un instrumento para
la medicion de satisfaccién en los usuarios de SI, Baroudi y Orlikowski (1988)
justifican la existencia de instrumentos de medicion de la satisfaccion en el uso de SI.
Dichos autores sugieren que antes de entrevistarlos personalmente, se aplique una
encuesta acerca de la satisfaccién de la persona. En el caso del presente estudio seria
sobre la satisfaccion en el trabajo para empleados de SI, ya que esto puede ahorrar
mucho tiempo al administrador al conducir las entrevistas, debido a que:
a) puede ayudar a estructurar la entrevista sobre problemas conocidos, y no malgastar

el tiempo en detectar los problemas;



b) impide la posibilidad de enfocarse sobre algo altamente especifico, como
problemas idiosincrésicos del individuo que no representan nada en lo genecral, y
c) reduce el nimero de entrevistas necesarias para obtener un profundo entendimiento

de las dreas problematicas.



CAPITULO 2

REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1 Introduccion

“La tecnologia de informacién ha alterado la forma de hacer el trabajo de
muchas personas, y ha cambiado la naturaleza del trabajo en las naciones
industrializadas” (Frenzel, 1992). Gracias a la TI, se puede tener acceso a una gran
cantidad de informacion que puede auxiliar en la toma de mejores decisiones.
“Estamos viviendo en una sociedad de informacion, donde la economia depende de la
creacion, administracion y distribucién de los recursos de informacion” (O’Brien,

1990).

La TT ha penetrado todos los niveles de nuestra sociedad. Dia a dia, nos hace
sentir que el mundo es cada vez mas pequefio, lo cual nos concede multiples ventajas,
pero a la vez, nos exige un mayor nivel de competencia. Ahora no solo competimos

con nuestros vecinos, sino también con gente de todo el mundo, lo que nos lleva a



buscar la manera de eficientizar el uso de la Tl como herramienta competitiva dentro

de un mercado global.

2.2 Los Sistemas de Informacion

Una parte importante de la TI la constituyen los sistemas de informacion (SI).
“Los sistemas de informacién son vitales para la operacidon y administracion de las
organizaciones modernas” (Ahituv y Neumann, 1986). Aunque existen diversos tipos
de SI, la mayoria de ellos son disefiados para cumplir con los mismos objetivos:
mejorar la productividad, monitorear el desempefio organizacional, proveer la
informacién requerida para la planeacién y la toma de decisiones, y proporcionar una

ventaja competitiva (Frenzel, 1992).

Existen tres categorias principales de Sistemas de Informacion (Senn, 1992):

e Los sistemas de procesamiento de transacciones (TPS), que sustituyen los
procedimientos manuales por otros basados en computadora. Trata con procesos de
rutina bien estructurados.

e Los sistemas de informacion administrativa (MIS), proporcionan la informacién
que serd empleada en los procesos de decision administrativos. Trata con el

soporte de situaciones de decision bien estructuradas.



e Los sistemas para soporte de decisiones (DSS), proporcionan informacién a los
directivos que deben tomar decisiones sobre situaciones particulares. Apoyan la

toma de decisiones en circunstancias que no estin bien estructuradas.

Cada una de las categorias anteriores sirve a propdsitos distintos en los
diferentes niveles de la organizacion. Una organizacién se puede dividir en cuatro
niveles (Senn, 1992): planeacién estratégica, control administrativo, control

operacional y operaciones.

Cada uno de estos niveles requiere de diferente tipo de informacién, y es ahi
donde las categorias de los SI se adaptan para proveer la informacion necesaria de
acuerdo a sus diferentes necesidades. En el nivel de planeacion estratégica, la principal
tarea es la planeacion a largo plazo. Por ello, los DSS se hacen criticos en el auxilio de
la toma de decisiones a mediano y largo plazo. En la parte media, de control
administrativo y operacional, se monitorean los resultades de las proyecciones a
mediano plazo y las operaciones, y se van ajustando segiin se requiera. Aqui se hace
extensivo el uso de MIS para tomas de decisiones mas estructuradas. Los sistemas de
procesamiento de transacciones automatizan las transacciones que son realizadas con

frecuencia en el nivel operacional.

A través de los afios, diferentes autores han tratado de definir lo que cada uno

percibe como un sistema de informacion. Lucas (1990) lo define como “un conjunto
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de procedimientos organizados, que al ser ¢jecutados, proveen informacién que
ayudan a la organizacion”. Senn (1992) los describe como “formados por subsistemas
que incluyen hardware, software, medios de almacenamiento de datos para archivos y

bases de datos™.

Para O’Brien (1990) un sistema de informacién es “un conjunto de gente,
procedimientos y recursos que recolectan, transforman y diseminan informacién en

una organizacion”.

En esta ultima definicién se encuentra un elemento, que algunos autores no
contemplan dentro de la definicién, como parte de los sistemas de informacidn: la

gente.

Para Ahituv y Neumann (1986), existen tres grupos principales de gente
involucrados en los SI: los usuarios, los administradores y los profesionales de SI.

Estos tres grupos componen el factor humano dentro de los sistemas de informacion.

Los usuarios son las personas que hacen uso directamente de los beneficios que
acarrean los sistemas de informacion, los administradores son las personas encargadas
de tomar las decisiones sobre las politicas que debe llevar la organizacion, planeacién

de proyectos, etc., y los profesionales de SI incluyen “capturistas, operadores,
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programadores, analistas, administradores de datos, consultores y administradores de

los centros de informacién” (Johnson, 1990).

2.3 Factores Humanos Dentro de los Sistemas de Informacion

“En los primeros 35 afios de la historia de las computadoras, el énfasis habia
sido el desarrollo del hardware, pero ahora el énfasis estd cambiando hacia lo

concerniente a la gente” (Shneiderman, 1980).

Con los avances en el campo de la electronica, podemos obtener el potencial de
las primeras maquinas gigantescas en una computadora portatil. El problema ya no lo
es tanto el procesamiento y almacenamiento de la informacion, “el problema es
mejorar la calidad (y reducir el costo) de las soluciones que se implementan con el
software” (Pressman, 1992) y a fin de cuentas, el software es producido por los

conocimientos técnicos y habilidades de las personas dentro de una organizacién.

Bartol y Martin (citados por Lucas, 1989), definen los recursos humanos como

“la variable critica en el procesamiento de la informacién hoy en dia”.

Las investigaciones sobre topicos que afectan o influyen en el personal de SI

son de suma importancia, ya que proporcionan mayores herramientas a los



administradores para una mejor administracion de la gente. Algunos puntos claves del

por qué son importantes las investigaciones sobre factores humanos en SI (Flores,

1995), son:

1) La mayor parte de las tareas relacionadas con los SI son realizadas por la gente.
Desde ¢l analisis, disefio, implementacion, utilizacion, etc., la gente es esencial en
el 6ptimo aprovechamiento de los SI.

2) Ocurren constantes cambios ¢n costos de hardware y software, lo que permite un
acceso mas generalizado a nuevas tecnologias.

3) El equipo vy las aplicaciones son cada dia mas sofisticadas, necesitando de cambios
constantes en programas de capacitacion y entrenamiento de los usuarios.

4) Existe una alta rotacion de personal debido al surgimiento de nuevas tecnologias
de informacién y al surgimiento de nuevas areas de oportunidad para el
desenvolvimiento de la gente de SIL.

5) Existe un alto impacto de los sistemas de informacién en todas las areas y los

diferentes niveles de la organizacién.

En estudios realizados por Couger y Zawacki en 1988 y repetidos en 1991
(Zawacki, 1993) se pidi6 a los administradores, por medio de encuestas, que evaluaran
los factores criticos relativos a la administracion de los recursos humanos dentro de un
contexto de administracion de informacion. En 1988 y 1991 se encontrd que el factor
critico preponderante entre los administradores era el de adquirir una fuerte

orientacion hacia los negocios por parte de la gente encargada de los SI. La lista
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completa de los factores encontrados en estos estudios y su nivel de importancia, se

presentan en la Tabla .

Tabla I

Factores Criticos de los Recursos Humanos en Administracion de Informacion
(Zawacki, 1993)

4o

neg
2 5 Fomentar a los administradores a ser gente de negocios, mas
que tecnodlogos.

4 2  Preparar estrategias para transferir ciertas tareas a los
usuarios.

4  Reciclar personal

comportamiento.

10 10 Proveer técnicos especialistas.

Shneiderman (1980) hace énfasis en una parte de la ciencia que estudia la
relacion hombre-computadora, la cual es llamada psicologia del software, y que €l
define como “el estudio del desempefio humano en el uso de computadoras y sistemas
de informacién, es un enfoque mas riguroso, basado en la psicologia aplicada en los
sistemas que puede incrementar el tiempo y el costo de desarrollo, pero que a largo

plazo resultard benéfico en la implantacion de un sistema de calidad”.



Uno de los principalcs objetivos del departamento de sistemas es cumplir con
los requerimientos de los diversos departamentos que conforman la organizacion,
buscando que la calidad de sus servicios sea de primera, aunque no todas las
soluciones estén directamente relacionadas con el uso de las computadoras. Algunas
veces estas soluciones pudieran ser solo el cambio en la forma de trabajar, o el de
sistematizar cierta metodologia para que la operacion trabaje mejor, sin utilizar algin

medio de computo para este proceso.

De acuerdo a un estudio de Niederman (1993), el rol del personal de SI varia
segin el giro de la empresa en que presta sus servicios. Estudios sebre el area son
importantes, debido a gque cada vez las organizaciones dependen mas de la TI como
herramienta competitiva. “La calidad y el talento del personal de ST llegara a ser tan

importante en la medida en que cambie el rol de los SI dentro de la empresa™ (Lucas,

1989).

2.4 La Administracion Dentro de los Sistemas de Informacion

“La real ventaja competitiva inicia cuando se da la mejor administracién de la
tecnologia de informacién y del recurso humano” (Zawacki, 1993). Para Ferrat et al.
(1993) “la administracién de los profesionales de sistemas de informacién hace la

diferencia en la calidad y cantidad de los sistemas producidos™.
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Aunque autores como Zawacki y Ferrat han hecho referencia a que la
administracion sobre la gente de SI marcard la diferencia entre compaiiias que
disputan ¢l liderazgo entre si, ésta no serd tarea facil. Drucker (1992) menciona que “la
productividad de los grupos que dominan hoy la fuerza de trabajo, es decir de los
trabajadores del conocimiento y los de servicios, sera el reto mas grande y dificil que
afronten los gerentes de los paises desarrollados en las proximas décadas™. Esto nos
hace ver la importancia de estudios que auxilien a los administradores para lograr una
buena administracion de los recursos humanos orientados hacia los sistemas de

informacion y en hacer un uso eficaz de la Tecnologia de Informacion.

Asi como toda organizacion basa su funcionamiento en principios de
administracion, la administracién de los SI puede también utilizar algunos de estos
principios para mejorar la prestacién de sus servicios. Tres principios basicos en
administracion, que pueden ayudar al personal de sistemas a cumplir sus objetivos, son
los que utilizaron los directivos japoneses para cambiar su manera de pensar y trabajar
para producir articulos con mayor calidad, ahora reconocidos en todo el mundo
(Gutiérrez, 1991):

1. Es mas sabio prevenir errores que corregirlos.
2. Para que lo anterior sea factible, es necesario que el operario desarrolle en el

trabajo sus mejores capacidades y como resultado de esto. se sienta satisfecho.
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3. La razdén fundamental por la que existe una institucién es la de servir a la

comunidad,

Recordando estos principios se pueden encontrar ciertas analogias aplicables a
la administracion de sistemas. Por ejemplo, al construir un sistema de informacion, el
mayor porcentaje de tiempo de la construccion se debe enfocar hacia el andlisis y el
disefio del mismo, esto contribuird a encontrar menos errores una vez terminado el
sistema. Esto se reflejara en mayores beneficios, en cuanto a calidad y confianza, en el

sistema una vez concluido.

De acuerdo al segundo principio, la calidad en la produccién de un bien o
servicio depende en muchas ocasiones de la persona que lo produce o lo brinda. En el
caso de los sistemas de informacidn sucede lo mismo. Para tratar de extraer lo mejor
posible el potencial de analistas, programadores, y demas gente de sistemas, se debe
buscar que las personas se sientan a gusto con su trabajo, por ello son importantes los
estudios relacionados con la satisfaccion en el trabajo y las variables que afectan su
entorno. Mas ain, cuando su trabajo depende muchas veces de habilidades, no sélo
técnicas, sino habilidades creativas, innovativas y de experiencia, donde la calidad no
siempre puede ser medida en forma cuantitativa, sino que, en vez de ¢llo, en la

mayoria de las ocasiones debe ser medida de una manera cualitativa.



Con respecto al tercer punto, se puede aplicar para dos de las mas usuales
formas de trabajar de un departamento de sistemas. La primera, formando parte de una
organizacion, el departamento de sistemas debe ver a los demas departamentos como
sus clientes, a los cuales deberd tratar de auxiliar para la utilizacion éptima de los
recursos computacionales, como una herramienta mdas para incrementar su

productividad.

La segunda forma usual de existir para un departamento de sistemas es la de
servir a clientes externos, 6 también llamada outsourcing. La principal tarea sera la de
producir sistemas con calidad que dejen satisfechos a sus clientes, y esto traerd como
consecuencia la llegada de nuevos clientes demandando sus servicios, y repercutird

después en las ganancias de la compafiia.

El segundo principio nos da la idea de la necesidad que existe por parte de los
administradores de conocer cudles son las motivaciones de sus empleados, asi como
también la mejor forma de satisfacerlas, para poder extraer sus mejores cualidades en
la realizacion de sus actividades durante el trabajo. Ya existen estudios relacionados

con este tema, a continuacion se presentan algunos de ellos y sus resultados.



2.5 Estudios Anteriores sobre la Satisfaccion en el Trabajo
y el Personal de Sistemas de Informacién

Dunnette y Kirchner (1972) definen la satisfaccion en el trabajo como “la
expresion verbal de los sentimientos mantenidos por los empleados acerca de
diferentes aspectos del trabajo”, y agregan, “la gente difiere en la naturaleza de los
motivos que los impulsan a la accion, no solamente difieren en lo que buscan, sino

también difieren en la facilidad con que sus motivos se satisfacen”.

Sobre la satisfaccion del trabajo se han realizado diversos estudios, tratando de
encontrar las variables mas representativas de la satisfaccion de las personas con
respecto a su trabajo. En 1995, Finlay, Martin, Roman y Blum tratan de relacionar la
satisfaccidon en el trabajo con la estructura organizacional de la empresa. Existen
diversas teorias con respecto a esta relacion, como lo muestran los autores. De acuerdo
a estudios anteriores (Blau y Scott (1962); Crozier (1964); Hage (1965); Lawrence
(1985) y Walton (1985), citados por Finlay, et al. (1995)), los empleados de
organizaciones estructuradas mas burocraticamente tienden a estar menos satisfechos

en su trabajo.

Al contrario de estos hallazgos, “diferentes estudios empiricos han encontrado
actualmente una relacién positiva entre la estructura organizacional y la satisfaccién
del usuario (Organ y Green, 1981; Stevens, Philipsen y Diedericks, 1992)” (Finlay, et

al, 1995). Estos ultimos estudios atribuyen sus hallazgos al mismo proceso
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psicologico-social: que el empleo en organizaciones estructuradas incrementa la
satisfaccién del empleado al disminuirle la ambigiiedad en su papel dentro de la

organizacion.

Los estudios de Finlay, et al. (1995) permiten afirmar que los administradores
se sienten maés satisfechos en organizaciones menos estructuradas donde es menor la
utilizacién de procedimientos estructurados para la realizaciéon de su trabajo. pero
recomienda que la relacion entre la satisfaccién y la estructura organizacional sea
examinada por separado para cada uno de los trabajos individuales desempefiados por

los empleados dentro de una organizacion.

Organ y Lingl (1995) relacionaron la satisfaccion en el trabajo con dos
dimensiones de la personalidad: la agradabilidad y el grado de conciencia. La
agradabilidad se reftere a la dimension de la personalidad que involucra las buenas
relaciones que una persona puede establecer con los demas. El grado de conciencia es
definido por pares de adjetivos como negligente-consciente, arganizado-desorganizado
y escrupuloso-descuidado, o también podria ser relacionado con la perseverancia o la

seriedad de las propuestas de la persona,

En el caso de la agradabilidad, ésta se relaciona con la satisfaccién porque
involucra las relaciones del individuo con otras personas, las cuales podrian ser los

compatfieros de trabajo y los supervisores. En el grado de conciencia, la relacién no es
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tan clara, aunque se podria imaginar que el grado de conciencia podria involucrarse
indirectamente con la satisfaccion de numerosas formas. Por ejemplo, una tendencia a
mayor involucramiento en el trabajo, para obtener respeto o reconocimiento de otras

personas.

Los resultados presentados en este estudio reafirman la hipétesis de que existe
un enlace entre la personalidad y la satisfaccion del trabajo. La agradabilidad tiene
considerable relevancia en la capacidad de experimentar satisfaccion en el trabajo,
particularmente en las relaciones de trabajo. Sin embargo, se debe tener precaucion
con esta inferencia, porque las medidas para la agradabilidad y la satisfaccion vienen
de la misma fuente al mismo tiempo. El grado de conciencia fue un predictor de la
personalidad relacionado en forma negativa con la satisfacciom en las relaciones
interpersonales con los compaiieros de trabajo, cuando los efectos de la agradabilidad
fueron controlados. La gente mas concienzuda demanda mucho de si misma y de
otros, asi como también toman demasiada importancia a cosas que otras personas no

considerarian importantes.

Los estudios anteriores presentados aqui, tratan de medir la satisfaccion en el
trabajo de empleados dentro de una organizacidn, sin hacer énfasis en el departamento
de sistemas. Finlay et al. (1995), mencionan que es importante estudiar por separado

cada uno de los trabajos que realizan los empleados dentro de una organizacion, ya



21

que cada actividad tiene caracteristicas propias que pueden influir en los empleados de

manera distinta.

Dentro de los estudios realizados en el ambito de los SI, Fitz-enz es
mencionado por Couger (1985) como el primero en relacionar la motivacién con el
campo de los SI. En 1977, los cuatro factores més importantes en la motivacion de los
empleados de SI, encontrados por Fitz-enz fueron: 1) los logros: 2) las posibilidades

de crecimiento; 3) el trabajo por si mismo; y 4) el reconocimiento.

En 1978, Couger y Zawacki (citados por Lucas, 1989) llevaron a cabo uno de
los principales estudios sobre el trabajo de programadores y analistas. Encontraron que
“los profesionales de SI tienen una necesidad mas fuerte de crecimiento y desarrollo
profesional que profesionales en otras dreas” y ademds que “el personal de SI tiene
una menor necesidad de interactuar con otras personas (necesidad social baja), que

otros profesionales™.

En 1980, Couger y Zawacki (Couger, 1985), utilizando la encuesta sobre
diagnéstico del trabajo de Hackman y Oldham (Job Diagnostic Survey), midieron la
satisfaccion en el trabajo del personal de SI. Esta encuesta analizaba la
correspondencia de mas de cuarenta variables intrinsecas a la motivacién en el trabajo,

identificando que las principales dimensiones del trabajo eran: la variedad de
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habilidades, la identidad y el significado de la tarea, la autonomia y la

retroalimentacion.

En 1985, Baroudi (citado por Lucas en 1989) condujo un estudio acerca de los
profesionales de SI, en el cual se enfocaba sobre los determinantes de las intenciones
de un empleado para abandonar su trabajo. En el mismo estudio se menciona que “las
intenciones de abandonar un trabajo expresan sentimientos negativos acerca de ese

trabajo”.

Baroudi asocia varios factores con las intenciones de renunciar. Uno de ellos, el
conflicto en el rol, el que describe como, la situacién en la cual un trabajador recibe
informacion contradictoria con respecto a como debe ser su desempefio en el trabajo, o
es sobrecargado de actividades. Otro factor analizado por Baroudi, es la ambigiiedad
en el rol, definido como la carencia de informacién precisa y clara de lo que se espera
que la persona realice. El cruce de limites, que ocurre cuando un empleado cruza
lineas interdepartamentales e interorganizacionales para desempeiiar su trabajo, es
otro factor mencionado en el estudio, ademas de la satisfaccion y el compromiso con

el trabajo por parte de los empleados (Lucas, 1989).

Baroudi encontré que la satisfaccion en el trabajo no estaba directamente
relacionada con las intenciones d¢ renunciar, al contrario de lo que se esperaba. En su

lugar siguid un camino negativo a través del compromiso. Esto se interpreta de la
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siguiente manera: a mayor compromiso, menor la intencién de renunciar. Los factores
de conflicto y de ambigiledad estuvieron negativamente relacionados con la
satisfaccion en el trabajo. Las personas menos satisfechas que aparecieron en el

estudio fueron los programadores y los analistas (Lucas, 1989).

Como conclusiones, Baroudi sugiere reducir los conflictos en el rol y la
ambigiiedad. Por ejemplo, crear estructuras mas claras y definidas, establecer politicas
que definan claramente el papel de los programadores, analistas y de los

administradores de proyectos (Lucas, 1989),

Otros estudios dentro del campo, fueron los llevados a cabo en 1984, por
Goldstein y Rockart, quienes continuaron con los realizados anteriormente por Couger
y Zawacki. Estos agregaron, ademas de las caracteristicas del trabajo, dos clases de
variables mas: las relacionadas con la percepcion del rol y las relacionadas con la
supervision y el liderazgo. Ellos encontraron que tanto la percepcion del rol, como la
del liderazgo, asi como también las caracteristicas del trabajo, eran importantes en la

evaluacion de la satisfacecidn en empleados de SI (Lucas, 1989).

En un estudio posterior. Goldstein (1989) agregd una medida para clasificar al
personal de sistemas en analistas y programadores, y a estos dos grupos los dividié a
su vez en desarrolladores, mantenimiento y soporte. Utilizando el mismo modelo que

en 1984, concluyd que existia poca diferencia en la satisfacciéon en el trabajo, entre
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analistas y programadores y entre personal de mantenimiento y desarrolladores,
aunque en el grupo de mantenimiento se notaron menos satisfechos. Esto lo relaciond
Goldstein a la poca retroalimentacion que tienen de los usuvarios y al no tan claro
entendimiento de su papel dentro de la organizaciéon. Como una medida para
solucionar esto, Goldstein propone un redisefio en las tareas realizadas por el personal

de mantenimiento para aumentar su satisfaccion en el trabajo (Goldstein, 1989).

Con respecto a estudios donde se compara a la gente de SI con profesionales de
otras areas, existe el estudio de Bartol y Martin, de 1982 (citados por Lucas en 1989),
donde se concluye que el personal de SI tiene mayores necesidades de crecimiento y

realizacion, comparados con individuos de otras profesiones.

En 1988, Ferrat y Short hicieron un estudio donde comparaban a gente de SI
con empleados de otras 4reas, con la intencién de encontrar diferencias, si éstas
existian, en los factores que motivaban a unos y otros para realizar su trabajo. También
se traté de encontrar alguna diferencia en la forma que se administraba a la gente de SI
con respecto a la administracién del personal ajeno a este campo. Este estudio revelo
que no existian diferencias entre ellos al mismo nivel organizacional, en cuanto a los
factores que los motivaban y que podrfan ser administrados de la misma forma.
También se encontré que el ambiente de grupos de trabajo podria ser establecido para
todos los empleados por igual, en el mismo nivel ocupacional, sin distincidn por parte

de la gente de SI con respecto a los demas empleados.



Este estudio provocéd un fuerte impacto dentro de los investigadores de SI, ya
que vino a contradecir algunas investigaciones realizadas anteriormente, donde se
encontraban diferencias entre el personal de SI y el personal ajeno a los SI (Couger y

Zawacki, 1980, citados por Ferrat y Short, 1988).

Existe un estudio sobre los antecedentes y consecuencias de la satisfaccion del
trabajo entre los empleados de los centros de informacion (Igbaria y Guimaraes,
1993). Los objetivos que persiguié este estudio fue determinar los antecedentes, las
consecuencias y el estudio de la satisfaccion en el trabajo en términos de cinco
dimensiones: el trabajo por si mismo, la supervision, los compafieros de trabajo, el

salario y la promocion. El modelo de estudio de esta investigacién se presenta en la

figura 1.

Los resultados de este estudio indican que “la satisfaccion del trabajo entre los
empleados de los centros de informacién es producto de enlaces complejos entre las
caracteristicas personales/demograficas y los roles acentuadores (el conflicto en ¢l rol
y ¢l de ambigiiedad). Estos roles son considerados predictores de la satisfaccion en el
trabajo, el compromiso organizacional y la intencién de renunciar, son considerados
como variables de salida. También se confirma la relacidon directa de la satisfaccion
del trabajo con el compromiso organizacional, y la relaciéon inversa entre Ia

satisfaccion y la intencién del empleado por renunciar.” (Igbaria y Guimaraes, 1993).
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Figura 1. Antecedentes y Consecuencias de la Satisfaccién en el Trabajo

El principal riesgo de aplicar los resultados de los estudios anteriores en el
campo mexicano, ¢s la diferencia de cultura y costumbres que existen entre los

norteamericanos y los mexicanos.

Las variables encontradas y estudiadas en las diversas investigaciones (Couger
y Zawacki, citados por Lucas, 1989, Goldstein y Rockart, 1984, Igbaria y Guimaraes,
1993), se pudieran clasificar como infrinsecas al trabajo (Adigun, 1992), y estas
variables, aunque son las principales predictoras de la satisfaccion en ¢l trabajo de
empleados de SI dentro de los Estados Unidos, no siempre presentan la misma

importancia si las personas a quienes se estudia cambian de cultura y de necesidades.
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Existen investigaciones que muestran diferencias marcadas entre las variables

importantes que afectan la satisfaccién entre empleados de diferentes naciones.

En un estudio realizado por Adigun (1992), donde compara los factores que
motivan a empleados ingleses y nigerianos que viven en Inglaterra, él encuentra
grandes diferencias entre ellos. Mientras que los ingleses son mayormente motivados
por los logros obtenidos, el trabajo por si mismo, la responsabilidad y el
reconocimiento, los empleados nigerianos se encuentran mas motivados por factores
como el salario, las condiciones fisicas del trabajo, los beneficios suplementarios y las

condiciones de sus familias.

Esto refuerza la teoria expuesta anteriormente, se comprueban que las personas
de paises poderosos econdémicamente, tienden a darle mayor importancia a
caracteristicas intrinsecas al trabajo como son: el reconocimiento, el trabajo por si
mismo, la responsabilidad, las oportunidades de ascender, y los retos en el trabajo,
mientras que las personas de paises econémicamente pobres, tienden a darle mayor
importancia a variables extrinsecas del trabajo, como son: los salarios, las condiciones

fisicas del trabajo, las condiciones de sus familias y los beneficios suplementarios.

Atin cuando los resultados anteriores pudieran ser tomados como vélidos, al
aplicarlos en el campo mexicano, existen otros estudios que no concuerdan

completamente con los descritos por Adigun (1992).
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En una clasificacion realizada por el Dr. Rogelio Diaz-Guerrero (1994) sobre
las motivaciones del trabajador mexicano con respecto a su trabajo, €l encontrd que los
factores que motivan mas fuertemente al mexicano son: el salario, la auto-estima, las
relaciones personales en ¢l trabajo, la sexualidad y que sus necesidades de diversion

sean cumplidas.

Entre los factores menos motivantes se encuentran: la seguridad personal, la
necesidad de pertenecer a un grupo, las facilidades que se le brindan para cumplir con
su trabajo y las condiciones fisicas del ambiente de trabajo. Dichos factores no

aumentan su motivacion con respecto al trabajo.

Los factores fueron calificados en una escala de uno a diez, segiin la
importancia que le asignaba el Dr. Diaz-Guerrero, gracias a su amplia experiencia en
el campo de la psicologia, especialmente en estudios de personalidad de la gente
mexicana. La lista completa de los factores analizados en dicho estudio se presenta en

la tabla II.

Dentro de las diferencias encontradas entre el estudio de Adigun (1992) y Diaz-
Guerrero (1994), se puede observar que, mientras el primero menciona que las

condiciones del ambiente de trabajo son importantes para los empleados nigerianos,



29

Tabla I

Factores Motivantes para ¢l Trabajador Mexicano (Diaz-Guerrero, 1992)

Salud Ta prestacmn de servicios medlcos para los empleados 5
y sus familias

Sexualidas ' pres 08 & el
Dinero Sueldos atractwos 10
Buen trato por parte de los superlores

Amistad Las relacmnes de comp'mensmo con los demas 9
empleados

Desarrolle Integral Desarrollo tanto profesional como personal en el trabajo 7
realizado

'Co‘hdici”ones Fisicas
del Lugar de Trabajo

0

Necestdades de Convxvenmas reumones etc con los demas
Diversion trabajadores

Escala: 1 No muy importante, 10 Muy importante

para los empleados mexicanos esto no tiene demasiada importancia. Otra diferencia
importante es que el trabajador mexicano tiene una necesidad alta de que su trabajo
sea reconocido por la gente que lo rodea (auto-estima), mientras que en la
comparacion de Adigun (1992), los trabajadores ingleses mostraban mayor interés en

el reconocimiento de su trabajo, que los empleados nigerianos.
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Esto nos hace pensar en la necesidad de estudios propios acerca de motivantes
y factores de importancia para determinar las causas de satisfaccion en el trabajo para
el trabajador mexicano en especial. Esto debido, a que sus aspectos culturales y de

costumbres propias del pais, difieren de una manera especial con otra idiosincrasia.

2.6 Resumen

La satisfaccion en el trabajo ya ha sido estudiada con cierta amplitud por
diferentes investigadores, aunque dentro de estos estudios podemos encontrar algunas
contradicciones o situaciones que no han podido ser explicadas totalmente por los
investigadores. Por ejemplo, como se revisé en la literatura, las diferencias de cultura,
costumbres e idiosincrasia son factores importantes al tratar de determinar los factores

que pueden motivar a los empleados a realizar sus actividades de trabajo.



CAPITULO 3

METODOLOGiA’ DE
INVESTIGACION

3.1 Diseito de la Investigacion

La primera consideracion a tomar concerniente con el disefio de la investigacion,
es qué enfoque general se utilizara para resolver el problema. Existen dos tipos basicos

de disefios, estos son: el disefio experimental y el disefio ex post facto.

El diseflo experimental es aquel donde el investigador manipula o controla de

alguna forma las variables independientes y las mediciones de su efecto sobre las

variables dependientes,

Dentro de los estudios experimentales podemos distinguir dos grandes tipos: los

experimentos de campo y los experimentos de laboratorio,

31
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Un estudio de campo es un estudio de investigacion, el cual se lleva a cabo
dentro de un escenario real, donde ¢l investigador interviene y manipula algunas
vatiables independientes y controla la situaciéon como las condiciones se lo permiten.
Algunas veces es imposible manipular las variables u obtener tratamientos de
aleatoriedad en la vida real. Esto puede causar ciertos problemas para los investigadores

al momento de analizar los resultados y obtener conclusiones,

El segundo tipo de disefio experimental son los experimentos de laboratorio, los
cuales son conducidos en un escenario artificial, donde el investigador interviene y
manipﬁ]a algunas variables independientes dentro de una situacion altamente
controlada. Estos disefios permiten a los investigadores un mejor control sobre los
aspectos que pudieran involucrar errores dentro de la medicidn y obtencién de

resultados.

Los disefios ex post facto, son aquellos en los cuales el investigador no intenta
manipular las variables independientes, ya que estas son inherentemente no

manipulables por alguna razén.

A su vez, los disefios ex post facto se pueden dividir en estudios de campo y
encuestas. Los estudios de campo son descritos como “usando esta metodologia el

investigador no manipula ninguna variable independiente, pero las variables
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dependientes son sistematicamente medidas. El estudio es conducido en un escenario

natural utilizando sujetos humanos™ (Jenkins, 1985).

El segundo tipo de disefio ex post facto es llamado comunmente disefio por
cuestionarios. Usualmente requieren el uso de algiin cuestionario que ayude a predecir o
a describir algiin fenémeno. Las encuestas son el tipo mas usado de disefio en la
investigacion de negocios, ya que permiten al investigador estudiar y describir grandes

poblaciones rapidamente y a un costo relativamente bajo (Davis, et al., 1985).

El disefio de investigacién que se seleccioné para la realizacion de este trabajo
fue el método de cuestionarios. Por ser las variables relacionadas a la motivacién de los
empleados lo que se requiere medir, teniendo en cuenta sus experiencias laborales, no
era necesario manipular ninguna de estas variables, por lo que un disefio de experimento
ex post facto se prestaba para llevarlo a cabo. Otra facilidad de este método es que se
puede llegar a una gran cantidad de personas a un relativo bajo costo, brindande un

mayor grado de exactitud al momento de realizar el analisis estadistico.

El presente trabajo fue conducide en dos partes, primero con estudiantes de la
carrera de Ingeniero Administrador de Sistemas (I.A.S.) de la Universidad Auténoma de
Nuevo Ledn, de noveno semestre. La segunda parte fue conducido con profesionales del
area de sistemas de informacion de diferentes empresas del drea metropolitana de la

ciudad de Monterrey. Ambos grupos fueron examinados con el fin de encontrar los
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factores que motivan a estas personas a realizar su trabajo, en el caso de profesionales, y

sobre que factores tomarian mas en cuenta ci estuvieran trabajando, en el caso de

estudiantes.

El disefio experimental consistié en analizar el efecto que tenian las variables
independientes sobre la variable dependiente, y determinar qué variables independientes
resultaban con mayor importancia para determinar a la variable dependiente, En este
¢aso sé tomaron como variables independientes las variables intrinsecas y las variables
extrinsecas al trabajo. y como variable dependiente la satisfaccién en el trabajo. Las tres
variables fueron medidas por medio de cuestionarios entregados a los sujetos de estudio,

los cuales calificaron cada una segiin sus apreciaciones.

3.2 Preguntas de Investigacion

Uno de los principales problemas que enfrentan los administradores es la alta
rotacién de personal en el area de los SI. Una forma de combatirla es detectando
problemas relacionados a la satisfaccion 6 insatisfaccion que sienten los empleados con
respecto a su trabajo. Es por esto que estudios sobre el tema pueden ayudar a los
administradores a conocer las posibles causas de problemas que se generan en este
contexto y buscar soluciones a éstos. Al establecer que existe descontento en uno o
varios factores, el administrador puede buscar la manera de enfocar de una forma mas

precisa el problema, llevando esto a una mejor solucién.
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Estudios anteriores, como el de Igbaria y Guimaraes (1993). comprueban la
relacion inversa que existe entre la satisfacciéon en el trabajo y las intenciones de

renunciar de los empleados. A menor satisfaccidn, mayor es la intencién de abandonar

su trabajo.

El modelo conceptual en el que se basa esta investigacion es el mostrado en la
figura 2. La satisfaccién que los empleados sienten por su trabajo es determinada por
algunas caracteristicas inherentes a éste. Estas caracteristicas las podemos dividir en dos
grandes grupos (Adigun, 1992): las de valor extrinseco, como las condiciones fisicas del
trabajo, los salarios, las relaciones interpersonales; y las de valor intrinseco, tales como

el reconocimiento, los retos y el interés en el trabajo.

Para cada empleado, las caracteristicas determinantes de la satisfaccién son
diferentes, ya que intervienen otros factores como son el tipo de actividad que realizan

en su trabajo, ademds de condiciones personales como son la edad, sexo, estado civil,

elc.

La combinacion de estos factores determinan la importancia que cada empleado
le asigna a ciertas caracteristicas, es por eso que se hace necesario tratar de determinar
cuales son las caracteristicas que determinan la satisfaccion en el trabajo para diferentes

grupos de empleados, en este caso del area de sistemas de informacion.



Variables demograficas

Sexo

+Edad

sEstado Civil

*Educacién

anaoles relacionadas
| al (rabajo
R s[ntrinsecas
I————— *Extrinsecas
Diferencias de
tareas

Satisfaccion
en ¢l trabajo

Figura 2. Modelo conceptual
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Existe un gran nimero de variables relacionadas a la satisfaccidn en el trabajo,

en este estudio se observaron solamente algunas de ellas, por considerarlas las de mayor

relevancia para el ambiente mexicano.

Se seleccionaron ocho variables consideradas como importantes (Goldstetn,

1989) para empleados de informatica en el ambiente norteamericano, las cuales son: el

conflicto y la ambigtiedad en el trabajo, la interaccion con el

la

retroalimentacion por parte del usuario, la autonomia, la significancia y la identidad de

la tarea, y la variedad de habilidades. Ademas se agregaron las catorce mencionadas en

el estudio de Diaz-Guerrero (1994), relativas a la motivacion del trabajador mexicano en

su trabajo.

La lista de variables abarca desde las relacionadas con la salud, ¢l hambre, la

sexualidad, el dinero, la seguridad personal, la amistad, la auto-estima, el desarrollo



integral, el entrenamiento técnico, la necesidad de pertenencia a un grupo social, las

condiciones fisicas del lugar de trabajo, el miedo al desempleo, ¢l trato de los superiores

y las necesidades de diversién.

3.3 Hipotesis de Investigacion

El objetivo principal de esta tesis es el de determinar las variables principales
que afectan el grado de satisfaccion del personal de sistemas de informacién, con
respecto a su trabajo, en organizaciones mexicanas. Ademas de buscar si existen
diferencias con las variables de importancia para determinar la satisfaccién en el trabajo
en el ambiente norteamericano de profesionales de SI, mencionadas en estudios

anteriores (Couger, 1985; Goldstein, 1989; Lucas, 1989).

Un segundo objetivo que se planted en este estudio, es la comparacion de los
factores motivantes en la satisfaccién del trabajo entre estudiantes proximos a graduarse
y profesionales de SI, para establecer si existen diferencias entre unos y otros, con el fin
de que sean tomadas en cuenta por los administradores como referencias al momento de

tratar asuntos que involucren a personas de alguno de los dos grupos.

El tercer objetivo planteado en este estudio, es la determinacién de diferencias,

con respecto a las variables importantes en la medicion de la satisfaccion en el trabajo,
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entre los grupos que se forman entre profesionales de SI, debido a la realizacion de
tareas especificas, como son las de desarrollo, analisis, mantenimiento y soporte. Estos
grupos fueron integrados por analistas y programadores, estos Ultimos divididos a su
vez, en mantenimiento, desarrollo y soporte. La hipotesis concerniente a este tercer

objetivo se muestra a continuacion:

H,: No existen diferencias significativas en los factores importantes asociados a la

satisfaccién en el trabajo entre los diferentes grupos,

3.4 Cuestionarios

Para cumplir con ¢l primer objetivo se disefio un cuestionario, donde se listan las
variables que estudios anteriores relacionan con la satisfaccién en el trabajo, como son
la autonomia, la interaccion con el usuario, la significancia de la tarea, la ambigiiedad,
la identidad de la tarea y el conflicto en el trabajo. Ademas se agregaron las variables

que menciona Diaz-Guerrero (1992) en su estudio sobre motivaciones del trabajador

mexicano (tabla IT).

La encuesta completa consistié de cinco secciones, la primera de ellas trataba
sobre datos demograficos personales. Por ejemplo, nombre, edad, sexo, estado civil, y el

nimero de dependientes econdmicos que la persona tenia. La segunda seccion tratd
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sobre informactén profesional, como grado de estudios, carrera, puesto, empresa en la

que laboraba, experiencia en el puesto y experiencia general en el area de informatica.

La tercera seccién correspondié a las preguntas sobre las tareas que desempefiaba
cada individuo, con el fin de dividir la muestra en dos grupos: analistas y
programadores, para esto se utilizo la escala RAT/AP (Goldstein, 1989), la cual ha sido
utilizada ampliamente para los mismos fines. La cuarta seccion se dirigié solo a las
personas que quedaron en el grupo de programadores, después de evaluar la seccion
anterior. Las preguntas fueron también acerca de las tareas realizadas en su trabajo, pero
con el fin de agruparlos en tres diferentes grupos: desarrollo, mantenimiento y soporte,

utilizande para ello la escala RAT/MDS, probada con anterioridad en el estudio de

Goldstein (1989).

La ultima seccion correspondié a las preguntas sobre la satisfaccion en el trabajo
y sus factores relacionados. La lista de factores constd de 22 preguntas, una por cada
variable; los encuestados debian medir el grado de motivacion 6 satisfaccion que cada
factor les proporcionaba, esto dentro de una escala de Likert, de 1 a 5, asumiendo que el
1 representaba la escala menor, y el 5 el grado maximo de satisfaccion proporcionada

por cada variable. El cuestionario completo se presenta en el apéndice.

Para validar este cuestionario, se presentd a maestros del Programa Doctoral en

Ingenieria de Sistemas de la Facultad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica de la
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Universidad Auténoma de Nuevo Leodn, y a alumnos de dicho programa, los cuales

realizaron aportaciones con el fin de mejorar la redaccién del cuestionario.

Posteriormente, se hizo una prueba piloto con 18 estudiantes de la Divisién de
Posgrado de la Facultad de Ingenieria Mecdnica y Eléctrica, de la U.A.N.L, con el fin de

revisar el documento, y a quienes se les aplico el cuestionario, agregando algunos

cambios en cuanto a la redaccion del mismo.

3.5 Muestra

Primeramente se selecciond una muestra con la ayuda de la lista que proporciona
la Cémara Nacional de Comercio, de sus afiliadas en el ramo de Informatica,
especialmente de consultores y desarrolladores de software ubicados dentro del area
metropolitana de la ciudad de Monterrey. Dicha lista incluye 154 empresas, de las

cuales se procedio a contactar algunas de ellas seleccionadas al azar, para hacerles llegar

los cuestionarios a las personas encargadas de los SI.

Durante la revision de la lista de empresas, surgieron algunos problemas, tales
como: la inexistencia de empresas, la falta de teléfonos o direcciones equivocadas, etc.
Ademds se pudo comprobar que la mayoria de estas empresas son aun demasiado
pequefias, cuentan solo con un promedio de dos personas por compafiia, siendo una de

esas personas, su dueiio. Para fines del presente estudio se abstuvo de encuestar a los



4]

propietarios de empresas, ya que estos cuentan con otros factores que los motivan para
realizar su trabajo y que difieren de los empleados en general. Ademas se encontrd una

baja tasa de respuesta y falta de cooperacidn por parte de algunas de las empresas

contactadas.

Debido a esto, se incluyeron empresas de diferentes giros y tamafios que
contaran con un departamento de SI, formando €stas una segunda muestra de empresas,
seleccionadas por conveniencia, agregandose a las empresas incluidas en la primera
muestra, que si contestaron los cuestionarios, para obtener asi, un nimero representativo

de personas del area de SI, en Monterrey y su drea metropolitana.

La muestra final quedé conformada por 106 encuestas que fueron contestadas
por personal de sistemas de 26 diferentes compainias dedicadas a diferentes ramos. La

figura 3 muestra la distribucidn de las personas segun el giro de su empresa.

La muestra se constituyd por 38 encuestas de personal de empresas con giro
industrial, 46 dedicados a la consultoria de sistemas, seis de dependencias

gubernamentales, nueve encuestados trabajan dentro del ramo financiero y siete en el

sector salud.
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Servicios
Financieros
8%
Gobierno
6%

Sector Sailud
7%

ndustrial
36%

Consultoria
43%

Figura 3. Distribucién de Encuestas por Giro de la Empresa

En la distribucion de la muestra por género se observd que el 83% de los

encuestados (88) fueron del sexo masculino, mientras que solo el 17% fueron mujeres

(18).

3.6 Métodos Estadisticos

La informacion recopilada por los cuestionarios fue analizada mediante métodos
estadisticos descritos a continuacion, Para este andlisis se utilizo el paquete

computacional SPSS/PC+ Ver. 5.0.

Los datos fueron analizados mediante estadisticas descriptivas, que incluyen la
media, la desviacion estandar, los valores méximos y minimos de las variables, y

también se realizaron analisis de vartanzas (ANOVA).
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Para determinar que factores eran los principales asociados a la satisfaccion en el

trabajo, se utilizé una de las tres medidas de tendencia central, la media.

La media se define como : X = lZXi
n

i=]
Donde X; es cada valor otorgado por cada uno de los miembros de la muestra, y n

es el numero total de miembros en la muestra.

El valor de la media esta afectado por los valores individuales de todas las
puntuaciones en ¢l grupo de datos. Se sumaron las calificaciones que cada individuo le
asignd a cada uno de los factores y se dividi6 entre el nimero total de cuestionarios

recabados.

Se llevaron a cabo andlisis de varianzas para determinar la existencia de
diferencias entre los grupos de estudio (analistas, programadores, desarrollo,
mantenimiento y soporte), con respecto a la determinacion de factores principales

asociados a la satisfaccion en el trabajo.

Para llevar a cabo un andlisis de varianza se deben tomar las siguientes
consideraciones con respecto a los datos:
1. Lamuestra de los elementos debe ser aleatoria.

2. Los elementos de cada grupo siguen una distribucion normal.
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3. Las varianzas de los grupos son aproximadamente 1guales.

4. Las muestras deben ser independientes.

Para esta investigacion se realizaron analisis de varianzas de uno y dos factores,
mostrandose los resultados en el capitulo siguiente. Estas pruebas se realizaron con el
fin de detectar diferencias significativas en las comparaciones que se realizaron entre las

muestras.



CAPITULO 4

ANALISIS DE DATOS Y
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1 Analisis de los Datos

Una vez obtenidas las encuestas entre el personal de sistemas, las cuales
sumaron 106 y las recabadas entre los estudiantes, de las cuales se obtuvieron 96, se
procedié a realizar €] andlisis estadistico en busca de resultados. En primer lugar se
obtuvieron los promedios y la desviacidn estandar de cada uno de los factores medidos
para ordenarlos e¢n una escala de 1 a 22, y obtener asi, la calificacion otorgada, tanto

por estudiantes como por empleados de SI.

Posteriormente se dividié a la muestra de empleados en dos grupos: analistas y
programadores, utilizando las escalas AP y MDS, que se muestran en el apéndice.
Después se procedio a agrupar al conjunto de programadores en tres grupos distintos,
seglin los resultados obtenidos por la escala RAT/MDS de la seccién cuatro del

cuestionario. Estos grupos fueron los de soporte, mantenimiento y desarrollo.

45
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Con estas agrupaciones, se alimentaron los datos en la Hoja de Célculo de
Excel, formando tablas con los valores obtenidos en cada uno de los cuestionarios.
Estos datos fueron exportados a archivos tipo Lotus 1-2-3, los cuales fueron
analizados mediante el paquete estadistico SPSS. Se obtuvieron analisis de varianzas
entre los grupos de programadores y analistas, entre gente de mantenimiento, soporte y
desarrollo, empleados y estudiantes, asi como estadisticas descriptivas, cuyos

resultados son presentados en la siguiente seccién.

4.2 Presentacion de Resultados

En la tabla III se presenta la lista de factores ordenados en forma descendiente
por promedio, que los empleados de SI determinaron. En el caso de empates en
promedios, se tomo como criterio de desempate, colocar al factor con la menor

desviacion estandar primero en la lista.

En la tabla 1V se presentan los factores ordenados por importancia segun las
encuestas recabadas con los estudiantes de ultimos semestres de la carrera de

Ingeniero Administrador de Sistemas.

En ambas tablas destaca el desarrollo integral en primer lugar, el cual se refiere
al grado de crecimicnto tanto profesional como personal que ellos esperan obtener en

su trabajo, y que los motiva para sentirse satisfechos en sus actividades laborales.



47

Tabla 111

Importancia de los Factores Asociados a la Satisfaccion en el Trabajo,
segiin Empleados de SI

22 Miedo al Desempleo 22736 1.0003

La importancia que ambos grupos le brindan a este factor, deberd ser tomada en
cuenta por los administradores al momentio de definir puestos y/o actividades a
desarrollar por la gente de SI, para mantener alta la motivacion con respecto a su

trabyjo.
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Tabla IV

Importancia de los Factores Asociados a la Satisfaccion en el Trabajo,
segin Estudiantes

20 Diversion
Pertenenci FFIp; 188 =00¢
22 Miedo al Desempleo 2.7604 1.0000

La autonomia en el trabajo fue colocada por los empleados en el segundo lugar
en importancia de la escala de factores. Aunque no existieron diferencias significativas
con las calificaciones otorgadas por empleados y estudiantes, estos ultimos la

colocaron en el lugar once de la tabla, brindando mayor importancia a otros factores
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antes que a éste. Esto pudo haber sido influenciado por la escasa o nula experiencia de
los estudiantes encuestados, la cual pudicra dejar de brindarles un panorama real de los

ambientes de trabajo, y a que estdn mas acostumbrados a trabajar con la supervision de

un maestro.

En cuanto al factor referente al buen trato y a las atenciones que los superiores
brindan a sus empleados, empleados y estudiantes lo colocan en tercer lugar. En ambas
tablas, es de suma importancia para ellos, el trato amable y cortés que pudieran

otorgarles sus jefes, y los motivarian a sentirse a gusto en su trabajo.

La identificacién de tareas es otro factor de importancia para los empleados, lo

colocan en cuarto lugar, por un sexto lugar en el que se encuentra en la tabla de

estudiantes.

Para los empleados significa mucho el tener bien identificado el objetivo de las
tareas que realizan, teniendo en claro el por qué, y para qué estén realizando esas
tareas. Este objetivo debe ser definido y explicado por los administradores a los
empleados y asegurar el entendimiento del mismo, lo que ayudara en el desempefio del

empleado.

La retroalimentacién por parte de los usuarios hacia el trabajo de los empleados

de SI es de suma importancia para estos ultimos, ya que asi pueden darse una idea de
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qué tan bien estan cumpliendo con su trabajo, y mejorar en los aspectos en los que
encuentren problemas o continuar brindando el mismo servicio como hasta ese

momento.

La capacitacion que pudiera recibir el empleado para mejorar el desempefio en
su trabajo fue colocado en séptimo lugar de importancia. No existié mucha diferencia
con los estudiantes, quienes lo colocaron en el lugar ocho, aunque con mayor

calificacion en promedio.

Las condiciones del [ugar de trabajo fueron el octavo factor en importancia
para los empleados. Un lugar adecuado y acondicionado propiamente para realizar sus
tareas diarias es motivante para los empleados, los cuales se sentiran mas satisfechos,

y podran desempefiarse mejor.

La definicién clara del puesto, de sus actividades y de quién recibiran las
6rdenes, para evitar ambigiiedades o malos entendidos, fue colocada por los

empleados como lugar nueve en la tabla.

En el lugar nimero diez de importancia colocaron el rol de conflicto, que se
refiere a la congruencia que debe existir entre las expectativas que sienten los jefes
hacia el trabajo de una persona, y éstas ser comunicadas de una manera abierta al

empleado, para que éste pueda saber que es lo que se espera de él y de su trabajo.
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En los tres dltimos lugares de la tabla, los empleados colocaron los factores de
sexualidad, que se refiere a la presencia de ambos sexos en el lugar de trabajo, el
factor de hambre, que se refiere a la satisfaccion de necesidades alimenticias en los
lugares de trabajo, (como la presencia de comedores), y al final, con la menor
calificacion, tanto empleados como estudiantes, ubicaron el miedo al desempleo como

¢l factor menos determinante en su satisfaccion al momento de realizar sus actividades

laborales.

Se obtuvo un analisis de varianza entre las muestras de empleados y
estudiantes, con el fin de encontrar diferencias en las medias de los factores
comparados entre Jas dos muestras, obteniéndose los resultados mostrados en la tabla

V. En dicha tabla solo se reportan los factores que tuvieron una significancia de F

menor de 0.05.

TablaV

Resultados del ANOVA entre las Muestras de Empleados y Estudiantes

Servicios Médicos

-Haghbre 7 7 2o Q1A
Amistad
Aufo-Estima




La diferencia mas notable obtenida en el analisis de varianza entre las muestras,
es con respecto al factor del dinero. Mientras que los estudiantes lo colocan como
segundo lugar en impertancia, con una media de 4.5938, los empleados lo ubican en ¢l

lugar namero trece de la escala, siendo la media reportada de 4.0755.

Esto tal vez se deba a que en un ambiente real de trabajo, existen muchos otros
factores mas importantes que ganar un buen sueldo, para sentirse satisfechos en su
trabajo. La ubicacién del factor dinero en la lista de los empleados contradice un poco
la idea general que se tiene, de que si se gana un gran sueldo, el empleado estd
contento. Tal vez ayude en algo, pero si se prescinde de otros factores como la falta de
un desarrollo integral, o escasez de autonomia en las decisiones, con el tiempo, se
generard en el empleado un estado de insatisfaccidon que lo harda buscar mejores

oportunidades en otros lugares, aunque gane un poco menos en su salario.

De los factores como servicios médicos, amistad, auto-estima y hambre,
aunque si existe una diferencia significativa en los analisis de varianza realizados, ésta
no es reflejada de manera importante en la ubicacién que cada grupo les otorgd en la

tabla.

Después de la obtencion de las anteriores tablas, se procedid a dividir la
muestra de empleados en analistas y programadores, utilizando las escalas RAT/AP,

obteniendo 44 encuestados en el grupo de analistas, 46 en programadores y 16 que no
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pudieron definirse en ninguno de los dos grupos anteriores, obteniéndose una tabla de
factores de importancia para analistas y otra de programadores (tablas VI y VII,

respectivamente).

Tabla VI

Importancia de Jos Factores Asociados a la Satisfaccion en el Trabajo,
segiin Analistas

. “Desarrollo In egral

‘ ”P‘e;fenencm a Grupo 2.8 178-2T 1.1054
21 Sexualidad - 2636
Miedo al Desempleo 2.0455 0.9634

No se encontraron grandes cambios en las posiciones de los factores entre las

tablas obtenidas de los grupos de analisis y programacion, aunque en la tabla VIII, se
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presentan los factores en los que si hubo diferencias significativas en el andlisis de
varianza. Esta diferencia se reflejé mas en la calificacion otorgada por los grupos, que

en el orden de la lista.

Tabla VII

Importancia de los Factores Asociados a la Satisfaccion en ¢l Trabajo,
segun Programadores

- Identificacién de Tarea
4 Conflicto

5 Significancia de Tar
6 Lugar de Trab i
A mhxgue dad

Capacntacmn
1 _f.if;"iVarledad d¢ ?:IrI’iiﬁiliﬁﬁi

:-Mledo al Desempleo

Cabe destacar que los analistas colocaron la autonomia como primer lugar en la
tabla, mientras que los programadores la colocaron en noveno lugar, aunque sin mucha

diferencia en la calificacién promedio. En cambio, los programadores ubicaron el
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factor de buen trato en segundo lugar, mientras que los analistas lo colocaron hasta el
lugar siete, existiendo una diferencia significativa en la calificacion promedio otorgada
por ambos grupos. Los resultados del anilisis de varianzas entre los dos grupos se
presentan en la tabla VIII, siendo el més significativo, como ya se menciond, el factor

del trato recibido por los empleados, de parte de sus jefes.

La muestra de 46 programadores fue dividida a su vez en 24 encuestados del
area de mantenimiento de software, 6 en soporte, 7 en desarrollo y 9 que se dedicaban

tanto a mantenimiento como a soporte. Esto se llevé a cabo utilizando la escala

RAT/MDS, que constituyd la cuarta seccién del cuestionario.

Tabla VIII

Resultados del ANOVA entre las Muestras de Programadores y Analistas

964

' Conflictd 41136 0.8948 43913 0.6490 0.029
Sexualidad 364 3478 251 02
Diversion 3.886 11657  3.500 1.1106

En la tabla IX, se presentan los resultados de la prueba Kruskall Wallis,
realizada a la muestra de empleados de mantenimiento, desarrollo y soporte, con el fin

de encontrar diferencias en las medias de los factores entre los grupos.
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Tabla IX

Resultados de la Prueba Kruskall-Wallis Aplicada a la Muestra de Empleados de
Desarrollo, Mantenimiento, Soporte y Mantenimiento/Soporte

En el andlisis estadistico realizado con el grupo de programadores, la Unica
diferencia significativa en cuanto a los grupos de desarrollo, mantenimiento, soporte y
el de mantenimiento/soporte, fue en el factor de variedad de habilidades. En relacion

con las demds variables, no existi¢ ninguna diferencia notable en las calificaciones

otorgadas por los diferentes grupos.

Se aplicé una prueba Tukey, la cual hace comparaciones entre las medias de un
par de grupos para determinar si existen diferencias significativas entre estos grupos.
Esta prueba se realizé tomando en cuanta el factor de variedad de habilidades, en el
cual fue detectada una diferencia significativa con respecto a las medias, mediante el

ANOVA, con el fin de comparar a los cuatro grupos. Los resultados de esta prucba se

muestran en Ja tabla X.

Con esta prueba se encontro que las diferencias entre los grupos con respecto al

factor de variedad de habilidades, se centraban entre los grupos mas técnicos, como
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son los de desatrollo y mantenimiento, y el grupo de mantenimiento/soporte. Esto
denota que las diferencias entre las tareas realizadas entre los empleados de SI,

influyen en cierta forma con los factores relacionados a la satisfaccion en el trabajo.

Tabla X

Resultados de la Prueba Tukey, entre los Grupos de Desarrollo,
Mantenimiento, Soporte y Mantenimiento/Soporte

4.8889 ‘MantVIMSopdrfé' . Y

(*) Denota pares de grupos significativamente diferentes a un
nivel de significancia de 0.05.



CAPITULO 5

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Dentro de los resultados obtenidos con el presente estudio, podemos llegar a las

conclusiones presentadas a continuacion.

La primera conclusién obtenida es la lista de los cinco factores méas importantes
para los empleados de Sistemas de Informacion, en la obtencion de satisfacciéon y

motivacion en la realizacién de su trabajo. Esta lista es la siguiente:

1. El desarrollo integral es el factor con mayor calificacién promedio otorgada por
los empleados. Cuando en el desempefio de sus funciones, se aprecia un desarrollo
tanto profesional, como personal, el empleado se siente a gusto y motivado a
realizar su trabajo. Esto debe ser tomado en éuenta por los administradores, los

cuales al definir las funciones de los puestos de Sl, deben incluir programas para
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mejorar no s6lo los aspectos profesionales, como podrian ser cursos de
capacitacion en el rea, sino también cursos que involucren aspectos personales del
individuo, como motivacién o de mejora continua. Ademdas se podrian tomar en

cuenta otras areas que sean de interés para el individuo, como podrian ser cursos o

seminarios de finanzas, mercadotecnia, etc.

La autonomia es ofro factor importante para los empleados de SI. En sus
actividades, ellos buscan autonomia en la toma de decisiones, y no depender

demasiado de sus jefes, ademas de ser tomados en cuenta para aportar soluciones a

los problemas existentes dentro de la organizacion.

El buen trato y atenciones que reciben por parte de sus jefes, es importante para

los empleados de SI para sentirse a gusto dentro de sus labores y motivados para

realizarlas de una mejor manera.

La determinacion concreta de las tareas a realizar, es un motivante para los
empleados, lo que evita problemas posteriores al momento de realizarlas, y debe
ser revisado por los administradores para verificar que tanto los empleados como

ellos tienen bien identificadas las tareas propias de cada puesto.

La retroalimentacién que en determinado momento reciben los empleados de SI

por parte de los usuarios es indispensable para motivarlos en su trabajo. Ademas
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les sirve como parametros para conocer como estan realizando su labor, y si es
necesario realizar alglin gjuste en su desempefio ¢on ¢l fin de brindar el mejor

servicio posible a sus usuarios.

Por medio de los analisis de varianzas entre los grupos de empleados y
estudiantes se llegd a la conclusion de que si existen diferencias significativas
entre la definicidn de la importancia de los factores con respecto a la satisfaccién
en el trabajo. L.a diferencia mas importante detectada por el ANOVA radica en el
factor econémico. Mientras que los estudiantes colocaron al factor monetario, con
una media de 4.5938, en el segundo lugar de la tabla y definiéndolo como un
motivante importante para sentirse a gusto en un trabajo, los empleados ubicaron a
otros factores antes que el dinero, como motivantes en el trabajo, ubicando a éste
en el lugar trece, con una media de 4.0755 en su calificacion. La razén para esto
podria ser la casi inexistente experiencia de los estudiantes encuestados sobre los
ambientes de trabajo reales, en los cuales existen mds factores, aparte del dinero
que hacen sentirse a gusto a una persona en su trabajo, como lo son el desarrollo

integral, la autonomia, la retroalimentacién por parte de los usuarios, etc.

Al realizar el analisis de varianza entre los grupos de analistas y programadores
se encontraron diferencias significativas en cuatro factores: el buen trato por parte
de los superiores, el conflicto en el rol, la presencia de ambos sexos en el lugar de

trabajo y las necesidades de diversion. Aunque el analisis muestra que si existen
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diferencias, éstas ultimas no se ven reflejadas en forma determinante en la
ubicacién dentre de la tabla de los factores que cada grupo reportd. Fue alin mas
importante la diferencia entre la ubicacién que los analistas le concedieron al
factor de autonomia, y la que fue otorgada por los programadores. La diferencia
entre las medias de este factor entre ambos grupos no es significativa; mientras que
la media en el grupo de analistas fué de 4.5682, para los programadores se obtuvé
una media de 4.2826. La diferencia determinante estriba en que los analistas
colocaron la autonomia en primer lugar de la tabla, mientras que los
programadores la ubicaron en el lugar nimero nueve. Debido a esto, podemos
concluir que la diferencia principal es que el grupo de analistas requiere en sus
tareas un grado mayor de autonomia, mientras que los programadores colocan
otros factores antes que éste, como el desarrollo integral, el trato recibido, etc. Esto
puede ayudar al administrador a definir de una mejor forma su papel ante estos
grupos; mientras que en las tfareas realizadas por los programadores debe
brindarles mayor atencion y seguimiento, en el caso de los analistas, le debe dar

mayor libertad para desarrollar sus ideas y proyectos.

Con respecto al estudio realizado con el grupo de programadores, el anélisis de
varianzas mostro sdlo en el factor de variedad de habilidades la existencia de una
diferencia significativa entre los grupos de desarrollo, mantenimiento, soporte y el
grupo de mantenimiento/soporte. Se realizé una prueba Tukey para hacer la

comparacion entre pares de grupos y observar asi las posibles diferencias. La
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prueba encontré diferencias significativas, con respecto al factor de variedad de
habilidades s6lo entre los grupos de desarrollo y mantenimiento/soporte y en la
comparacién entre mantenimiento y mantenimiento/soporte. Esto tal vez se deba al
tipo de tareas que realiza cada uno de los grupos, lo que los hace tener diferentes
motivantes de la satisfaccion en sus labores cotidianas, aunque esto sélo se reflejé
en el factor de variedad de habilidades. La conclusion general es que no existen
diferencias notables entre la calificacion otorgada a los factores motivantes por los
grupos de mantenimiento, soporte y desarrollo, tomando en cuenta que cuando una
persona realiza tareas de dos o mas de estos grupos, su motivante principal es la
utilizacion de diferentes habilidades para la culminacién de sus tareas, tal como se

notd en el grupo de personas que realizaban tareas de mantenimiento de sistemas y

de soporte.

5.2 Recomendaciones y Estudios Posteriores

Entre las recomendaciones que se pueden dar para validar y mejorar este

estudio, a continuacién se presentan las siguientes:

1. Obtener una muestra mayor de los grupos estudiados en el presente trabajo, tanto
en forma general, como en forma individual para cada uno de los grupos, y asi
contar con mayor representatividad en la poblacion de empleados de SI del area

metropolitana de la ciudad de Monterrey.
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2. Repetir el estudio modificando el orden de los factores presentados en el

cuestionario utilizado en el presente trabajo, con el fin de validar las respuestas de

los encuestados.

3. Dividir el estudio en menor numero de grupos, por ejemplo, sélo analistas y
programadores, o s6lo programadores divididos en mantenimiento, soporte y
desarrollo de SI, y realizar un cuestionario mas completo que pudiera validar o

rechazar los resultados presentados en este trabajo.

El campo de investigacion sobre recursos humanos tiene atin muchas areas en
las cuales no se ha profundizado, en especial sobre factores humanos y los sistemas de
informacion. Entre los estudios relacionados al presente que pudieran complementarlo
y enriquecerlo, podemos mencionar un estudio comparativo entre los factores
motivantes para la satisfaccion en el trabajo entre empleados de las tres principales
zonas del pais, como son la zona norte, ceniro y sur, lo cual traeria resuitados

interesantes, con respecto a las diferencias que pudieran existir entre estos grupos.

Otro estudio que tendria resultados interesantes que arrojar seria el estudio de
las posibles causas a ciertos factores presentados en este estudio, por ejemplo, explicar
de una forma mas precisa el por qué de la designacion de factores como autonomia o

desarrollo integral antes que el dinero.Esto pudiera ser estudiado con la elaboraciéon de
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un cuestionario donde se detaile mejor cada uno de los factores presentados en este
estudio, e inclusive agregando algunos otros, y la explicaciéon de cada participante del

por qué de su respuesta.
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION EN EL TRABAJO ENTRE
EMPLEADOS DEL AREA DE SISTEMAS DE INFORMACION

Realizado por: Ing. Severino Altamirano Garza
Departamento de Ingenieria de Sistemas
Facultad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica
Universidad Auténoma de Nuevo Ledn
Tel: 329-4020 ext. 5770 (F.I.M.E.)
Tel: 358-4323 (Casa)

El presente cuestionario es con la finalidad de llevar a cabo una
investigacion acerca de los factores criticos asociados a la satisfaccion en el
trabajo que los empleados mexicanos del area de Sistemas de Informacién
perciben de mayor importancia, y que los motivan a realizar un mejor
desempernio durante sus actividades.

Este cuestionario le tomara aproximadamente 15 minutos para ser
contestado. La informacién individual recabada en el cuestionario sera
estrictamente confidencial, solo se reportaran datos agregados. Esta
informacion se utilizara con fines académicos exclusivamente.

El presente cuestionario fue
disefiado para ser contestado por
empleados del area de Sisternas

de Informacion

Su ayuda sera de gran utilidad, muchas gracias.
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CUESTIONARIO SOBRE LA SATISFACCION EN EL TRABAJO ENTRE
EMPLEADOS DEL AREA DE SISTEMAS DE INFORMACION

Seccién 1. Datos Personales

Por favor conteste algunas preguntas acerca de usted.

Nombre:
(No necesario)

Edad:
(xR0 3 2125 [ 2630 [ 31-35 d >36

Sexo: O M d F

Estado Civil;
[ Soltero [ Casado @ Viudo [l Divorciado [ Otro

Namero de dependientes econdmicos :

Seccion 2. Datos Profesionales

Por favor conteste algunas preguntas acerca de su experiencia.

Preparacion:

[J Preparatoria [ Técnica [ Licenciatura (1 Maestria [ Doctorado

Carrera;

Empresa donde labora:

Puesto:

Antiguedad en el puesto: afnos meses

Experiencia en el area de
Informatica: afos meses
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Seccion 3. Escala RAT/AP (Analisis / Programacién)
Por favor, conteste las siguientes preguntas acerca de las

diferentes tareas que realiza durante su trabajo.

¢ Cuanto de su trabajo involucra cada tipo de tarea?

1 2 3 4 <)
Muy poco o Poco de mi Algo de mi Gran parte de  Casi fodo mi
nada trabajo trabajo mi trabajo trabajo

1. Disefio de programas

2. Codificacién de programas

3. Prueba de programas

4, Determinacion de requerimientos del sistema

5. Disefio del sistema

6. Pruebas del sistema

7. Evaluacion de operaciones de programas y sistemas
8. Evaluar factibilidad del sistema

Seccion 4. Escala RAT/MDS (Mantenimiento/Desarrollo/Soporte)
Por favor, conteste las siguientes preguntas acerca de las

diferentes tareas que realiza durante su trabajo.

¢ Cuanto de su trabajo involucra cada tipo de tarea?

1 2 S 4 5
Muy poco o Poco de mi Algo de mi Gran parte de Casi todo mi
nada trabajo trabajo mi trabajo trabajo

. Iniciacién de nuevos sistemas

. Definiciéon de un nuevo sistema

. Propuesta de un nuevo sistema
. Especificacion de nuevo sistema
. Desarrollo de un nuevo sistema
. Instalacion de un nuevo sistema

. Evaluacion de nuevos sistemas

W N O U W N -

. Mantenimiento de un sistema existente

©

. Mejoramiento de un sistema existente
10. Soporte de Produccion
11. Soporte al usuario



Seccion 5. Factores asociados a la satisfaccion en el trabajo
De la siguiente lista de factores, indique en la escala de 1 a 5,

donde 1 significa bajo y 5 significa alto, el grado de motivacién, que

cada uno de los factores le ofrezca para sentirse satisfecho en su
trabajo y motivado para realizar bien su labor.

La presencia de satisfactores de las
necesidades alimenticias en el lugar de
trabajo, como cafeterias, comedores, etc.

Congruencia en las expectativas que
sienten sus jefes con respecto a su
trabajo.

La prestacion de servicios médicos para
empleados y sus familias.

Conocer con certeza sus tareas, sin que
exista ambigliedad en sus actividades.

La presencia de ambos sexos en el lugar
de trabajo.

La necesidad de una variedad de
habilidades para desempefiar su trabajo.

Los sueldos atractivos y prestaciones
econdmicas.

Identificar el objetivo de la tarea que
realiza.

El miedo a quedar sin trabajo.

El saber que su trabajo es de gran
importancia para |a organizacion.

El buen trato por parte de los jefes hacia
Su persona.

Tener autonomia en las actividades que
realiza.

La existencia de medidas y equipo de
sequridad para realizar su trabajo.
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Mantener una gran interaccion con los
usuarios finales de su trabajo.

Las buenas relaciones de compainierismo
con los demas empleados.

El reconocimiento, por parte de las demas
personas, de los logros obtenidos por
usted.

Desarrollo tanto profesional come personal
en su trabajo.

Recibir retroalimentacion por parte de los
usuarios acerca de su trabajo.

Oportunidades de tomar cursos de
capacitacion para la mejor realizacion de
su trabajo.

Buenas condiciones fisicas del lugar de
trabajo.

Necesidad de pertenecer a un grupo
social.

Convivencias, reuniones, etc. con las
demas empleados y con los jefes.
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