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INTRODUCCIÓN 

La satisfacción laboral y el Outsourcing han sido temas investigados durante los 

últimos anos por diversas disciplinas, la satisfacción laboral desde hace ya algunas 

décadas y el Outsourcing en tiempos más recientes; sin embargo, el Impacto de éste 

sobre la primera no habla sido analizado con anterioridad. Para quienes realizarnos esta 

Investigación, el haber trabajado previamente como parte del personal de Outsourcing en 

algunas companlas nos creó ciertas inquietudes sobre el nivel de satisfacción laboral 

presente en el personal contratado bajo el sistema de Outsourcing en comparación con 

los empleados Contratados Directamente por la Empresa Cliente, debido a que cada tipo 

de personal tiene diferentes condiciones laborales. además de que el personal de 

Outsourcing en algunos casos jamás sera contratado por esa misma empresa cliente. 

Esto nos creó la inquietud de buscar la razón del porque de este comportamiento y más 

aun cuando no existen en la literatura Investigaciones sobre el Recursos Humano en 

Outsourcing, solo sobre los beneficios y resultados que ha dado el Outsourcing de 

Tecnologia de lnfonnación. Además analizando cada uno de estos términos más dudas 

surgieron, como: ¿Porque existe este tipo de contratación?, ¿Porque la gente se contrata 

bajo este sistema siendo que no tendran prestaciones iguales a las que tiene el personal 

contratado directamente por la empresa?. ¿Se sienten satisfechos con este estilo de 

trabajo?. 

Nosotros como psicólogos también estarnos inmersos en este tipo de sistemas de 

Outsourcing y no solo eso sino que nuestro trabajo es el reclutar. seleccionar. administrar 

el personal, capacitar, contratar, y detectar necesidades de los mismo empleados de 

Outsourcing. por lo cual debemos estar en pleno conocimiento de todo este proceso y 

fenómeno. 

El Outsourcing se puede aplicar a diferentes giros corno son Tecnologla de Información. 

Limpieza. Recursos humanos, etc; el Outsourcing aplicado en recursos humanos se ha 

incrementado en los últimos anos. siendo actualmente una amplia fuente de recurso 

humano que puede ayudar al desarrollo de la empresa o disminuir a ésta. 
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Por lo anterior se tomó la decisión de empezar a investigar sobre corno se siente la gente 

en este tipo de contratación en comparación a otras. 

lo cual nos permite conocer que tipo de personas se sienten satisfechas con este tipo de 

contrato, incitar a que se realicen modelos de motivación, detectar áreas de oportunkiad 

para trabajar y sobre todo concientizar y motivar para crear constantemente mejores 

condiciones laborales para los empleados. 
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CAPITULO! 

SATISFACCIÓN LABORAL 

1.- LA MOTIVACIÓN 

Actualmente, el término motivación tiene varios significados; el lenguaje común 

le da a veces un significado de •causa· o "condición" de ciertos comportamientos. El 

punto de vista cientmco nos indica que la motivación se ref"tere a una fuerza del 

organismo que lo Impulsa a actuar y a perseguir determinados objetivos. esto es, la 

motivación es un proceso que provoca determinado comportamiento o que modifica 

uno ya existente. Por otra parte, la acepción psicológica nos dice que el comportamiento 

siempre es motivado, ya sea que esté dirigido a una meta previamente fijada o no. Todo 

comportamiento está determinado por transformaciones de energla provocadas por 

estimulas Internos o externos (Mankeliunas, 1987). 

El ser humano. por naturaleza propia, siente la necesidad de satisfacer aquellas 

carencias psicológicas o fisiológicas que surgen a lo largo de toda su vida y que siente 

la urgencia de eliminar (Hodgetts y Altman. 1981). La motivación estll constituida por 

todos aquellos factores que originan conductas. asl. debemos considerar factores tanto 

de origen estrictamente biológico como pueden ser el hambre, la sed. el suel\o, asl 

como factores de tipo psicológico y aun de tipo social y cultural. 

Algunos tipos de conducta son totalmente aprendidos; y es la sociedad ta que 

moldea en parte la ~lidad y crea nuestras necesidades. La motivación, por tanto, 

se ve concurrida por tres grandes vertientes: bk>lóglca, que Incluye los Instintos, 

psicológica, por ejemplo. la Inteligencia, aprendizaje, elementos Inconscientes, etc. y 

cultural. conio los valores, normas, etc. 

El proceso de motivación inicia cuando surge una necesidad. Esta necesidad provoca 

que la persona sienta deseos por atenderla y cubrirla. Los motivos. a su vez. impulsan 

al individuo a realizar los actos que él cree convenientes para la obtención de dichos 

objetivos personales. espirituales o sociales. 

Según Davidoff (1984), los aspectos que ayudan a entender la conducta 

motivada son: 



Una misma necesidad puede originar varios motivos. por ejemplo. dos 

personas pueden tener necesidad de respeto. una desea ser miembro 

distinguido de su comunidad o vecindario y la otra desea ser el empleado del 

mes de su compania. 

Motivos diferentes. o una combinación de ellos. puede activar una 

determinada conducta. Ver en la T.V. las noticias puede ser una acción 

motivada por el deseo de conocimiento o por el deseo de prestigio. 

Diversas conductas pueden satisfacer una determinada necesidad. La 

necesidad de sobresalir se puede satisfacer al ser narcotraficante o al ganar 

un premio N6bel. 

Los motivos no producen obligatoriamente una conducta orientada a 

satisfacer las necesidades activadas. Un joven de un poblado pequefto 

puede desear tener un empleo. pero como cree que en ese lugar no hay 

fuentes de trabajo, no se ocupará de buscarlo. 

2.- CONCEPTO DE NECESIDADES 

La palabra necesidad lmpUca que algo falta, que hay una limitación en alguna 

parte (Boydell, 1971 ). POdemos hablar de la necesidad tambl6n en 16rminos de (W.,....n, 

1971): 

Exigencia muy poderosa 

Exigencia provocada por la ausencia de cualquier factor o condición en el 

medio o en la situación actual de un organismo que ayuda en alto grado a 

conservar su vida o su bienestar o hacer progresar sus modos de conducta 

habituales. 

Actitud pslqulca con conciencia mils o menos definida de alguna carencia y 

acampanada por un tono afectivo desagradable. 

Sin embargo, para poder dar un concepto completo de necesidad también 

debemos tomar en cuenta el estado del sujeto~ esto es. si está plenamente consciente. 

si representa un desequilibrio para su vida. bienestar o modo de conducta habitual. 
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Podemos distinguir béslcamente dos tipos de necesidades: necesidades 

flslol6glcas o primarias, y necesidades sociales o secundarias (Blum y Naylor, 1981; 

Davis y Newstrom, 1988). 

Necesidades fisiológicas o primarias: Son las necesidades que se originan 

de los requerimientos básicos vitales y en los procesos de autorregulación 

del organiSITK>. Entre ellas podemos mencionar el alimento, suet\o y 

descanso, sexo, y eliminación de esflnteres. Estas necesidades se 

encuentran presentes desde el momento del nacimiento y por lo tanto son 

vitales para la supervivencia del individuo. son, por tanto, inherentes a todas 

las personas: sin embargo, pueden variar en intensidad. Pueden ser 

modificadas también por el medio ambiente y la práctica social. 

Necesidades sociales o secundarias.- Estas necesidades se desarrollan 

conforme el individuo va madurando; son aprendidas y resultan de las 

experiencias individuales. Las determinan las relaciones personales y los 

valores establecidos. las nonnas y/o las instituciones de la sociedad en que 

'!ive: están más relacionadas con la mente que con el cuerpo. Entre ellas 

podemos mencionar la autoestima, la responsabilidad, el prestigio, el logro, 

la pertenencia. la aut01Tealizaci6n. etc. Los motivos y necesid~es 

secundarias difieren en tipo e intensidad, de cultura a cultura y también de 

persona a persona de un modo mucho mayor de lo que lo hacen las · 

necesidades primarias. Incluso en el mismo Individuo estas necesidades 

varlan a lo la'9o de su vida dependiendo del tiempo y de las circunstancias. 

No todas las necesidades son de igual importancia para todos los individuos. En 

cada persona existe un conjunto de necesidades de superficial relevancia y otro 

conjunto de necesidades arraigadas en lo mas profundo de su ser. Aden\¡;\¡s. cuando 

una necesidad importante para una persona se cubre relativamente. puede perder su 

fuerza y ser sustituida por otra menos trascendente, pero que ahora pasa a ocupar el 

primer lugar (Feméndez Heméndez, 1987). 
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2. ~ Teorl•• á I• motlv•cl6n en al -IN4/o 

Muchos han sido los autores que han contribuido con la psicologfa en fa 

interpretación de las necesidades y motivaciones que mueven al hombre a la acción. A 

continuación los más importantes: 

De acuerdo con A.H. Maslow (1954), las necesidades humanas no son de Igual 

intensidad y surgen de una secuencia definida. En particular. una vez razonablemente 

satisfechas las necesidades primarias. una persona hace mtts 6nfasis en ras 

necesidades secundarias. Seg.:On Maslow, el objetivo último de toda a=ión humana es 

la autonomla y la autodirecci6n, que se obtienen mediante el desarrollo 6plimo ele las 

propias potencialidades. Son cinco los niveles de jerarqufa de Maslow: 

1.- Necesidades fisiológicas .- Son aquellas Indispensables para la 

conservación de la vicia: alimentarse. respirar. dormir. etc. Mientras perduren 

estas necesidades todas las demés actividades serén poco importantes y no se 

le podrá pedir al sujeto que elesam>lle conductas orientadas hacia una tarea 

Intelectual o de bLosqueda de reallzac:l6n propia o de otros. 

2.- Necesidades de seguridad .- Estas neces~s se refieren al 

mantenimiento de una existencia ordenada en un medio libre ele -· esto 

es, las necesidades de orden, las de seguridad, de estabilidad, ele protecci6n, ele 

ausencia de peligro y de un futuro previsible. Por ello, para Maslow, la 

superslici6n, la religión y a.:On la ciencia, en parte, ha sido motivada por esa 

necesidad del ser humano de conocer y controlar su ambiente. 

3.- Necesidades de afecto y pertenencia.- Estas necesidades 

corresponden a lo que se llama necesidad de afiliación. es decir. a todo aqueHo 

que lleva al individuo a buscar a otros para ser aprobado. querido. etc.: son las 

necesidades de apoyo y asociación con otros. En este nivel se da el inter6s por 

tener amigos. una familia, campaneros y una relación romántica con otra 

persona. 
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4.- Necesidad de autoestima.- La búsqueda de estima y el desarrollo de 

un concepto positivo de si mismo dependen completamente de la satisfacción de 

las necesidades de afecto y pertenencia. La falta de autoestima conlleva siempre 

sentimientos de Inferioridad, depresión e incapacidad. En este nivel se 

encuentran las necesidades de independencia. logro y aprobación. y en ellas 

hay dos subclases: primero, las necesidades de autorrespeto y estima de si 

mismo y, segundo, las necesidades de respeto y aprobación de otros. 

5.- Necesidades de autonealización. Este nivel corresponde a todos los 

comportamientos orientados a desarrollar las potencialidades propias y alcanzar 

el méxlmo rendimiento y compromiso de que se es capaz. Para Maslow. la 

persona que ha satisfecho esta necesidad es més libre y es una persona que no 

solo busca conocer y comprender su medio sino que también es capaz de 

producir una obra de arte o de conquistar su propia naturaleza para alcanzar su 

grado óptimo de desarrollo y, por consiguiente, de salud. 

Dentro del ambiente laboral, los puestos que proporcionan une mayor 

satisfaccl6n, serén aquellos capaces de atender a un mayor número de necesld-s de 

la jerarqula, asl, en lo que respecta a las necesidades flslol6gicas, la mayorla de los 

empleados esté en condiciones de cubrirlas en forma aceptable, siempre y cuando su 

salario sea suficiente para conseguir lo Indispensable para sobrevivir. 

Las necesidades de seguridad se satisfacen al buscar un empleo -- que 

permita asegurar en el futuro los medios para lograr el sustento diario, la vestimenta, 

etc. También se satisfacen si se trabaja en un ambiente flslco adecuado. 

En cuanto a las necesidades de afecto y pertenencia, es posible cubrirlas dentro 

y fuera del empleo, ya que la gente trabaja en un ambienle social en el cual pasa gran 

parte de su tiempo, por lo que varias de estas necesidades se satisfacen aqul. 

Por otro lado. el hecho mismo de tener un empleo puede promover la 

independencia económica y a través de ella puede facilitar la libertad necesaria para el 

autoconcepto. pero además. las actividades realizadas en el mismo, si son adecuadas. 

originan sentimientos de logro, responsabilidad y prestigio y el ser valorado por los 

campaneros y por los superiores. 
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Finalmente. la autorreallzación. influye al elegir ocupaciones de su agrado. 

sintiéndose placer al llevarlas acabo. El trabajo será más satisfactorio si pennite hacer 

uso del talento personal y fomenta los Intereses Individuales. 

2. 'f.2.- Modelo de los dos factores - Hezberg 

Para Frederlck Herzberg (1959), la actividad más Importante del ser humano es 

el trabajo. Teniendo como base investigaciones realizadas con ingenieros y contadores, 

Herzberg desarrolló en la década de los cincuenta el modelo de los dos factores de la 

motivación. Lo que hizo fue pedir a sus sujetos que recordaran una ocasión en la que se 

hubieran sentido especialmente satisfechos de su trabajo y una ocasión en la que se 

hubieran sentido especialmente insatisfechos con el mismo. Les pidió también que 

describieran las condiciones que dieron lugar a esas sensaciones. De alU surgieron las 

dos categorlas de factores del trabajo: los motivadores y los higiénicos o de 

mantenimiento. 

Herzberg encontró una serie de factores o condiciones laborales que provocan 

altos niveles de motivación y satisfacción en el trabajo. Estos factores, que están 

directamente relacionados con la naturaleza y el contenido del trabajo, se llaman 

factores motlv•dorea y son: 

a) Logro: desempello exitoso en la tarea. 

b) Reconocimiento por el logro. 

e) El trabajo mismo: tarea Interesante y desafiante. 

d) Avance o crecimiento. 

e) Responsabilidad. 

La ausencia de estos motlv-- en el trabajo, no necesariamente 

causa insatisfacción. Ésta corresponde a la no satisfacción de uno o más de los 

factores higiénicos. que son: 

a) Pollticas administrativas de la organización. 

b) Supervisión. 
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e) Relaciones Interpersonales con campaneros, jefes y subaHemos. 

d) Condiciones de trabajo. 

e) Salario. 

f) Categorla 

g) Estabilidad en el puesto. 

Si el empleado considera que los factores higiénicos no son convenientes. se 

sentirá Insatisfecho y sera menos productivo. Es Importante destacar que los factores 

motivadores son congruentes con los dos niveles superiores de la jerarquia de 

necesidades de Maslow. Según Herzberg, si el trabajo contiene factores motivadores, el 

Impulso que es el primer elemento de la motivación. sera generado Internamente por el 

Individuo, en lugar de que sea externamente aplicado, y asi el sujeto tend,.. la 

sensación de que controla más su ambiente. En cambio, los factores higiénicos que 

operan en el ambiente de trabajo o la tarea, no producen motivación, pero su ausencia 

puede afectar la satisfacci6n en el trabajo (Herzberg. 1959). Factores de motlvaci6n 

corno el logro y la responsabilidad se relacionan directamente con el trabajo mismo, el 

desempeno de los empleados y el reconocimiento y desarrollo personales que -tos 
experimentan; podemos decir entonces, que los motivadores al cenlrw'se 

fundamentalmente en el trabajo, se relacionan con el contenido labonJI. Por el contrario, 

los factores higiénicos o de mantenimiento se relacionan sobre todo con el conteJtto 

laboral, ya que tienen que ver más con el entorno del trabajo. 

Tanto los factores de contenido, como los factores de contexto, atienden 

necesidades de los empleados, pero el tipo exacto de necesidad que cada uno cubre y 

el grado en que lo hace, van a determinar que tales factores conduzcan a la satlsfacci6n 

o a la Insatisfacción respectivamente. 

Asl pues, el óptimo eslac:lo de los factores de contexto sirve para eliminar todo 

aquello que pudiera causar lnsalisfacc:ión, manteniendo un nivel de neutralidad. En 

cuanto a los factores de contenido. decimos que su presencia es eficaz para motivar al 

empleado a dar un esfuerzo y desempeno superiores. 
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El modelo de Herzberg brinda una distinción muy útil entre factores -

mantenimiento. los cuales son necesarios pero no suficientes. y factores de motivación. 

los cuales ofrecen la posibilidad de intensificar el esfuerzo de los empleados. El modelo 

de los dos factores amplió la perspectiva de los administradores de recursos humanos. 

particulannente. al poner en evidencia el importante papel que juegan las retribuciones 

que surgen del trabajo mismo. 

Por otra parte. una critica que se hace del modelo de Herzberg es que no es 

universalmente aplicable, debido a que se basó en. y es aplicable preferentemente a 

empleados administrativos. profesionales y de alto nivel. Asl mismo. parece restar 

importancia motivacional a la remuneración. el estatus y las relaciones con los demés. 

considerados como factores de mantenimiento. 

2. 1.:1.- Teoda de la moflvacl6n de David Mt:Clelland 

Para McClelland (1961). los impulsos motivacionales de las personas reflejan 

elementos de la cultura en la que éstas crecieron: de su familia. escuela. etc. No es la 

satisfacción de una necesidad biológica lo que determina nuestro comportamiento 

inicial. porque dicha satlsfaccl6n no es suf"ociente corno activador del comportmmlento; 

asi mismo. afirma que todas las tendencias de evitación y acercamiento son aprendidas. 

Para McClelland. existen tres tipos fundamentales - impulsos motivacionales: logro. 

afiliación y poder. 

Motívaclón de logm: Se define corno -1a tendenclll a alcanzar el éxito en una 

situación que contemple la evaluación del -"-"'> de una persona en relaci6n 

con estándares de excelencia- (McClelland. 1953, clt8do por Mankeliunas. 1987. p. 

197) Es el Impulso que poseen algunas personas - perseguir y alcanzar metas. Un 

individuo con este impulso desea cumplir objetivos y ascender en la escala del éxito. 

El cumplimiento es concebido como algo lmpo:tante en si mismo. no solo por las 

retribuciones que lo acampanan. 

Motívacíón de afiliación: Es el impulso a relacionarse SOcialmente con los -mas. 
La diferencia con las personas orientadas al logro. es que éstas trabajan con mayor 

intensidad cuando sus supervisores le ofrecen detalladas evaluaciones de su 

conducta laboral, en tanto que las personas con motivos de afiliación trabajan mejor 

cuando se elogian sus actitudes favorables y su cooperación. 
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Motivsclón de poder: Es el Impulso a Influir en los demás y modificar situaciones. 

Las personas motivadas en el poder desean tener gran impacto en sus 

organizaciones y están dispuestas a correr riesgos para conseguirlo. Una vez 

obtenido el poder que desean. pueden utilizarlo constructiva o destructivamente. 

Lo importante de esta teorla. respecto a las necesidades sociales. es que concede un 

lugar fundamental a las relaciones con otros; recordemos que este tipo de necesid

dependen para su salisfaccl6n del contacto con otros y, según McClelland, de los 

estfmulos recibidos en la edad temprana. 

Stacy Adama (1965), postula que los empleados, més que preocuparse 

únicamente por la satisfacción de sus necesidades, desean que su sistema de 

retribuciones sea justo. Esto es, los empleados tienden a juzgar la imparcialidad 

comparando los resultados que reciben con sus respectivas aportaciones y -ta 

proporcl6n con las de otras personas. Aportmclo,... lo entendemos como los diversos 

elementos que los empleados creen ofrecer, o con los que creen contribuir a su trabajo: 

su nivel de estudios, antigüedad, experlenc:la, -mpeno, etc. Los ....,.._ son las 

retribuciones que perciben de su trabajo y patrOn, entre las que se encuentr.n la 

remuneraci6n, prestaciones, seguridad en el empleo, las retribuciones ~ y 

psicológicas. Si los empleados perciben equidad, podr6n -.._l\arwe con 61 rn6s ello 

nivel de sus propias capacidades. Si se sienten sobnlpegados, la teorla de la equidad 

sostiene que los empleados buscaran restaurar el equilibrio perdido, conaigui6ndolo ya 

sea a trav6s de trabajar mAs intensamente, de desestimar el valor de lea retrlbucionea 

obtenidas, o tal vez -de buscar a otra persona para efectos de ~- Los 

empleados que se sienten subpagados buscan reducir esta sensaciOn de inequidad a 

través del mismo lipa de estrategias, aunque algunas de las acciones operen a la 

inversa. Dentro de sus estrategias podrian estar el reducir la cantidad o calidad de su 

productividad o slmplemanle negociar la - de mayores retribuciones. 

La teorla de la equidad ha generado amplias investigaciones, muchos de cuyos 
resultados confirman su validez. Todo indica que La subretribución genera tensión 

motivacional de consecuencias previsibles. negativas. En cuanto a la sobre 

remuneración. no se han obtenido resultados consistentes. 
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2. f.5 .- Teorla de las -pect•flva• 

Es un enfoque de la motivación creado por Vlctor Vroom (1966) y que ha sido 

ampliado por Portar y Lawrer, entre otros investigadores. Vnx>m explica que la 

motivación es producto de tres factores: El grado en que se desea una retribución 

(valencia), la estimación personal acerca de la probabilidad que hay de que el esfuerzo 

resulte en un desempeno exitoso (expectativa) y la estimación personal acerca de la 

posibilidad de que el dese,._no resulte en la recepción de la retrlbuci6n 

(lnstrurnentabllldad). 

En términos generales. la v•lencl• se refiere a la Intensidad con que una 

persona desea recibir una retribución. La valencia que un individuo concede a una 

retribución está condicionada por la experiencia y puede variar sustancialmente con el 

paso del tiempo. Dado que las personas pueden tener preferencias negativas o 

positivas por un resultado. la valencia puede ser positiva o negativa. Cuando una 

persona prefiere no alcanzar el resultado. la valencia es negativa. si es indiferente. la 

valencia es O, y si se desea alcanzar un resultado determinado, la valencia es 1. La 

expectlltlv• es el grado de convlccl6n en que los esfuerzos personales del trabajo 

darán como resultado la reallzact6n de una tarea. Las expectativas son probabilidades 

de las que el sujeto hace una estimación producto de la relación esfuerzo-desempeno. 

La lnstrumentsblll- representa la certeza del empleado de que recibiré una 

retribución una vez cumplida la tarea. En este caso el empleado hace un juicio subjetivo 

sobre la probabllldad de que la compal\la donde trabaja valore su de&empel\o y ofrezca 

retribuciones. 

El producto de valencia. expectativa e lnstrumentabllidad es la motivación; esta 

es la Intensidad del Impulso hacia una acción. Por otra parte. es importante seftalar que 

en los modelos basados en las necesidades se recurre a mnplias generallzack>nes para 

predecir las necesidades insatisfechas de un grupo de empleados; en cambk>. al aplicar 

el modelo de expectativa los administradores deben reunir Información especifica sobre 

las preferencias de un empleado en lo individual en una serie de retribuciones. De 

acuerdo con este modelo. los empleados no actúan debido solamente a sus impulsos 

intemos. sus necesidades insatisfechas o la aplicación de premios y castigos; son. en 

cambio. individuos pensantes cuyas convicciones. pen:::epclones y estimaciones de 

probabilidad influyen de manera detennlnante en su conducta. 
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Con base en anteriores modelos de necesidades, principalmente el de Maslow, y 

con el propósito de resolver algunas de sus deficiencias, Cayton Aldetfer en 1969, 

propuso una versión modificada de la jerarquia de necesidades, de tres niveles. ~I 
opina que a los empleados les interesa inicialmente satisfacer las necesidades de 

existencia, en las que se combinan factores fisiológicos y de seguridad. La 

remuneración, las condiciones fisicas de trabajo, la seguridad en el empleo y las 

prestaciones se refieren a estas necesidades. Las necesidades de relación CDf1'1ponen 

el siguiente nivel, e implican la comprensión y aceptación por parte de las personas que 

se encuentran por encima, por debajo y alrededor del empleado tanto en el trabajo 

como fuera de este. Las necesidades de crecimiento ocupan a tercera categorla e 

incluyen tanto el deseo de autoestima como el de autorrealización. 

Una diferencia entre la jerarqula de Maslow y la de Alderfer se encuen- en que 

éste no asume una rigurosa progresión de un nivel a otro de necesidades. sino al 

contrario, se acepta la posibilidad de que los tres niveles se encuentren activos en 

cualquier momento. 

Argyris, en1975, encontró una tendencia muy frecuente a que las pe>llticas de la 

organización choquen en forma directa con los procesos de crecimiento Individual, 

dando como resuHado una total trust.-. Para Argyris el punto de partida es el 

Individuo mismo. que por lo general llega a la oficina de empleos flsicamente madunii 

pero cuya madurez emocional puede variar en forma total desde un alto grmdo de 

madurez hasta un profundo infantilismo. 

Al identificar los aspectos que distinguen al individuo maduro del Inmaduro, 

Argyrls hace notar siete transformaciones que de modo normal ocurren confonne crece 

el individuo: 

1.- Cuando se mueve de un estado de pasividad, como nifto a otro de mayor 

actividad como adulto. 

2.- Cuando en forma gradual rebasa su estado de indepencia total de otros y 
adquiere cierta capacidad de cambio por si mismo. 
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3.- El nlflo cuenta con un repertorio muy limitado de formas de conducta; pero 

conforme crece se torna mucho más versátil y puede reaccionar a detenninada 

situación en ..,. multitud de modos. El adulto es mucho menos predecible y menos 

adaptable que el nino. 

4.- Un niftO no mantiene un interés detenninado durante largo tiempo y es dificil 

que se le p.- pedir que profundice su interés, pero confonne crece, comienza a 

singulari....- a.tos asuntos, a los que dedica más atención que• otros. 

5.- La perspectiva de tiempo de un nino es muy corta, pero confonne madura se 

empieza a dar cuenta tanto del pasado como del futuro y. ya como adulto. con 

frecuencia ignora el presente en beneficio de cualquiera de los dos extremos o de 

ambo&. 

6.- El individuo como nlno. normalmente deja de ser un subordinado de otro 

hasta convertirse. como adulto, en igual o Incluso superior. 

7.- Mientras el nlno no tiene un conjunto habitual de actitudes respecto a si 

mismo y en ventad no posee un concepto del "yo" para tener actitudes hacia 61, el 

adulto tiene urw muy buena opinión de si mismo y. por lo regular. posee Ideas bastante 

definidas respecto al tipo de persona que es. 

Si la persona que se presenta a una oficina para solicitar empleo ha progresado 

suficiente en lo que respecta a estos siete principales lineamientos de madurez. es 

posible que cuente con mucho que ofrecer a una empresa. Sin embargo. resultar6 dlflcil 

de manejar ya que podrla encontrarse trabajando dentro de ..,. organiulc:l6n cuyas 

tradi~ le conceden poco margen para 61 mismo. Para Argyris la direc:ci6n Ideal 

serla la que penniliera el crecimiento del Individuo. 

2.1.•.· l/llodalO de arribucldn 

La atribUcl6n es un proceso med- el cual lo& individuas interpretan y asigrwn 

causas - a su comportamiento como al de los demás (Davis. 1997). Se deriva de la 

obra de FrltZ Helder (1958) y ha sido ampliada y perfeccionada por Harold -y 

(1973). Primeramente se observa la conducta de un empleado o sus consecuencias. 

despu6s se le describe como funcional o disfunclonal para la unidad de trabajo. MAs 

adelante. con la intención de comprender la conducta. se hace una atribución causal 6 
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explicación tentativa de ella. Posteriormente intenta predecir y controlar o Influir las 

futuras conductas del empleado como producto de esa atribución. 

Cuando se realizan atribuciones al comportamiento de un individuo se evalúan 

tres factores básicos. El primero de ellos es la consistencia, esto es, determinar si el 

comportamiento es relativamente estable o Inestable en el tiempo. La segunda 

dimensión es la dlstintivldad, la determinación de si el desempeno del Individuo en una 

tarea especlflca es diferente al de la mayorla de sus demás tareas. El tercer elemento 

es el consenso, el grado en el cual los campaneros del Individuo se comportan en forma 

semejante. 

Las atribuciones son evaluaciones subjetivas. y uno de los factores que influyen 

es si evaluamos nuestro propio comportamiento o Interpretamos el de otra persona. En 

general, las personas tienden a Incurrir en una Inclinación en benefü:lo propio, lo que las 

induce a reclamar un excesivo reconocimiento por su éxito y a minimizar su 

responsabilidad en relaci6n con los problemas. 

En resumen, podemos decir que el modelo de e_.,iatlva sostiene que la 

motlvaci6n es producto de cuanto se desee .igo y de las probabilld- de que -

esfuerzo conduzca al cumplimiento de la - y a la relribuci6n. La -lenci. - la 

Intensidad de la preferencia de una persona por un resultado. La expectatl- es la 

Intensidad de la certeza de que los esfuerzos personales permitlnlln cumplir • 

exltosamente con una larea. La lnstrumenlabllldad ea la Intensidad de la certeza de que 

un desempeno exltoso - seguido por una relribuci6n. 

Los otros modelos de motivación se relacionan especlflcamente con los 

procesos Intelectuales de los empleados. El modelo de equidad compara por una parte 

el conjunto de las aportaciones y resultados percibidos por el empleado y por otra parte 

las retribuciones en conjunto con las contribuciones de algunas personas de referencia. 

El proceso de atribución examina la manera en que los individuos Interpretan el 

comportamiento y le asignan causas; estas atribuciones dif'leren dependiendo de qul6n 

hace el juicio y de si el comportamiento fue exitoso o no. 
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3.- MOTIVACIÓN Y SATISFACCIÓN LABORAL 

En la actualidad, el trabajo es un problema social y económico que cada dla se 

estudia con mayor profundidad, y éste, como cualquier otra actividad humana, es 

motivadora, aunque como ya vimos la motivación varia en Intensidad. De tal grado de 

motivación depende la satlsfaccl6n o lnsatlsfaccl6n en un trabajo. 

Al hablar de trabajo podemos referimos a dos sentidos (Mankellunas, 1987): en 

sentido general, se entiende por trabajo toda actividad flsica o Intelectual que conduzca 

a un resultado deseado por el sujeto; en sentido estricto. trabajo es una actividad fisica 

o intelectual que proporciona medios par la satisfacción de necesidades, prop6sitos, o 

ambos. Para alcanzar estos objetivos, el sujeto se propone metas y pone todo su 

esfuerzo para alcanzartas; el sujeto trabaja lo necesario para conseguir la meta de la 

manera mAs efectiva si posee las aptitudes y preparacl6n necesarias. 

A veces resulta dificil distinguir entre la motivación y la satlsfaccl6n en el trabajo, 

ya que hay una estrecha relación entre ellas. Se considera que un trabajo es motivador 

si el sujeto dirige su actividad hacia una meta propuesta por él o por otra persona 

vinculada a éste de manera explicita o lmpllcita. Un trabajo puede ser una e-rlencla 

agradable o desagradable debido a la influencia que ejercen sobre la satisfacci6n las 

caracterlstlcas personales por un lado y los factores laborales por otro. ~s 

caracterlstlcas personales son imporlantes porque lo que un Individuo desea de su 

puesto, depende de ellas (Wexley y Yukl, 1988). Los factores laborales intervienen 

porque ellos determinan que se cumplan o no dichos deseos (Dessler, 1980). Dentro de 

las caracterlstlcas personales podemos mencionar la edad, salud, estabilidad 

emocional, condición social. etc. Dentro de los factores laborales encontramos el 

salarlo, seguridad en el empleo, contenido laboral, un grupo de campaneros hostil o 

amable, un jefe estricto o condescendiente, reconocimiento, promociones, etc. 

Es dificil definir el ténnino satisfacción. Comúnmente se le considera et -
de un organismo en el que los factores motivadores han llegado a la meta. o corno ILM"8 

vivencia de la persona que ha gratificado sus deseos o apetitos (Mankeliunas. 1987 

p.246). 
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•sat1sfacclón en el trabajo, se entiende como satisfacción Individual en una 

relación laboral dentro de una empresa: el término satisfacción se relaciona siempre con 

un trabajo determinado" (Mankellunas, op. cit. p.247). 

Locke, (citado en Gunn & Holdaway, 1986, p. 45), definió la satisfacción 

laboral como: "el estado de bienestar emocional resultado de la percepción del trabajo 

como gratificante o que permite la realización de los valores más Importantes del trabajo 

de una persona, ayudando a que los valores -an compatibles con las necesidades 

personales". Las principales teorlas de la satisfacción laboral han sido desarrolladas a 
partir de las teorlas de la motivación y de la motivación al trabajo. En muchas e~. 

la satisfacción laboral de los empleados y la calidad de su vida laboral ha probado ...,.. 

tan Importante como la efectividad y la eficiencia. 

Para este trabajo definiremos Satisfacción Laboral como: 

"La satisfacción en el trabajo es la relación entre tas expectativas qua un 

trabajador se fo#ja hacia el empleo y como flslas son cumplidas dentro del mismo; e""8 

mayores sean las expectativas de una per.JOna y meflOl'fls las posibilidades de 

satisfacerse en el trabajo, menor seré fa satisfacción laboral: 

La sallsfaccl6n laboral es solo una parte de la -tlsfaccl6n en la vida; la 

naturaleza del entorno de un empleado fuera del trabajo influye indlrectamenie an -
sensaciones del trabajo. De igual manera, y debido a que el trabajo ea parte ~ 

de la vida de muchos empleados, la satisfacción laboral lnftuye en la satlsfaccl6n i.bCJr-! 
general. 

Por motivación laboral se entiende el constructo del proceso molivacional para 

cumplir funciones especificas en el conjunto del trabajo (Mankellunas, op. cit. p.248). En 

el trabajo el comportamiento del Individuo no depende solo de su actitud Interna, sino 

también de las condiciones en las que pasará su tiempo de trabajo; es decir, de las 

condiciones del ambiente laboral y de la estructura ambiental de la organiZaeión. 

Podemos agrupar estas condiciones Internas y laborales en dos grandes categorl-: 

estado y condiciones Individuales y estado y condiciones de la organización empresarial 

junto con las de la sociedad. Por parte del trabajador intervienen sus aptitudes y 

necesidades. su fonnaci6n general y profesional. sus condiciones de vida. sus 

aspiraciones personales. las exigencias ambientales. etc.: por parte de la organización 
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empresarial. las estructuras Internas y externas de la empresa, sus colaboradores, el 

poder de decisión, etc.; por parte de la sociedad, las aspiraciones del trabajador dentro 

de ella, el papel que éste desempena y cómo la sociedad satisface sus necesidades 

primarias y sociales. 

:J.1.- Antecedente• y uao de I• ••Uafaccl6n ••-•· 

Actualmente las empresas se preocupan por medir y mejorar las actitudes de 

sus empleados, pero no siempre fue asl. En la era de la administración clentlllca, 

cuando al empleado se le consideraba una máquina mas del equipo, a la gerencia no le 

Interesaba en absoluto el personal. Todo esto vino a cambiar radicalmente con el 

advenimiento de las relaciones humanas. Este enfoque puso de manifiesto que la 

productividad humana no dependla tan solo de sus habilidades y conocimientos. En los 

estudios de Howthorne, cerca de 20,000 entrevistas celebradas con los trabajadores 

convencieron a la gerencia de que éstos tenlan sentimientos y actitudes hacia sus 

tareas y que este hecho repercutfa en su eficacia. 

En cuanto la industria se dio cuenta de ello, emprendió frenéticos esfuerzos por 

medir las actitudes y adiestrar a los supervisores para que mostraran sensibilidad ante 

los sentimientos del personal. Se pensó que, si la satlsfacciOn con el trabajo podla ser 

mejorada, tambl6n era posible elevar la calidad del rendimiento. Por todo esto, se lnlciO 

la medici6n de actitudes, que son formas de comportamiento 8daptativo que en 

ténnlnos generales Indican una tendencia del Individuo a actuar de detenninada manera 

frente a un estimulo especifico; es solamente la tendencia y no necesariamente la 

manifestación de la conducta en si misma. ya que sin ello -ria muy dificil detectar un 

problema especifico. La medlciOn de actitudes también ayuda al empleado, ya que es 

una forma de expresar sus sentimientos respecto a los aspectos positivos y negativos 

del ambiente laboral. 

Originalmente, se erala que la satiafaccl6n en el trabajo era una causa die alta 

productividad. Desgraciadamente, las Investigaciones no han justificado esta 

suposición. Entre la satisfacción y la productividad no existe necesariamente una 

relación estrecha. Los trabajadores satisfechos pueden ser buenos o malos en cuanto a 

su productividad se ref'tere, mientras que quienes producen mucho puede gustarles o no 

su trabajo. La satisfacción y la insatisfacción pueden o no. dar como resultado una 
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conducta visible, como cambios en la productividad, quejas, ausencias, cambios de 

empleos. etc. La satlsfacci6n laboral se considera primordialmente como producto de la 

experiencia en el puesto, por ejemplo, la alta productividad puede producir satlsfacci6n 

y viceversa. 

Por otra parte. en ciertas circunstancias. la insatisfacción en el trabajo puede 

conducir a conductas que pueden ser no muy deseables para la organización. Por 

ejemplo. los trabajadores insatisfechos tienen un indice de ausencias y de rotaci6n más 

elevado que los trabajadores satisfechos. lo que ocasiona que el entrenamiento de 

nuevos empleados y el tiempo perdido cuesten grandes sumas econ6micas a las 

compaftlas. Por lo tanto. el mantenimiento de la satlsfacci6n en sus trabajadores será 

algo que redunde en su propio beneficio. 

La descripción de los hechos acerca de la satisfacción laboral es muy uniforme. 

pero, al Interpretarlos, los investigadores sugieren una gran variedad de explicaciones. 

En el caso de las teorias interpretativas. más que dar una expllcacl6n. tratan de dar una 

Interpretación de hechos observados a partir de la cual se realizan ciertas 

generalizaciones. 

Entre la variedad de interpretaciones está la claslf'tcaci6n iniciada por K.B. 

Madsen (1980), que divide estas teori- en cuatro grupos: las - en la 

satlsfaccl6n de necesidades. las que parten de la concepciOn del incentivo. las 

concepciones cognoscitivas de la satisfacci6n y las hurnanlsticas de la satisfaccl6n. 

3.2. f.• Teorlas --·en 1• -tlsfacclón de necesidades 

Estas teorlas se basan en el supuesto de que cada persona tiene una serie de 

necesidades primarias 6 innatas y secundarias 6 aprendidas que busca -tisfacer: es 

decir. busca un equilibrio (horneostasis) y cuando éste se pierde trata de reconstruirlo. 

SI se aplica esta teorla a la situación del trabajo. la persona labora para alcanzar 

medios que satisfagan sus necesidades primarias y. luego. para cubrir sus necesidades 

sociales. 
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3.2.2.- T--1•• •-•en I• ~-Incentivo 

En estas teorlas predomina el principio hedonista: el Individuo en todas las 

situaciones. Incluyendo la situación laboral se gula por el principio del placer y el 

displacer. el gusto y el disgusto. Estas leorlas se distinguen de las anteriores porque 

aflnnan que el Individuo no persigue la satlsfaccl6n de algunas de sus necesidades. 

sino que busca maximizar su placer mediante los Incentivos del ambiente. 

Estas consideran que la persona tiene la capacidad de reconocer su situación 

actual concreta, asl como de prever las poslbllidacles de salir de esa sltuaci6n por medio 

de un plan de actividad. tendiente a cemblar su estado actual. En la sltuaci6n laboral, el 

trabajador puede no estar satisfecho con su poslcl6n actual, pero elabora un plan para 

que por medio de su propia actividad y dirigiendo la de otras personas, puede llegar a 

una nueva situación que puede propon:iouar estados satisfactorios. 

El trabajador no sólo conoce sino también hace todo lo posible para transfonnar 

las situaciones reales Inmediatas y, si es el caso. elabora planes. La satisfacción se 

presenta en diferentes grados y buSC8 un equilibrio entre las situaciones actual y futura 

(Korman, 1970).En otras palabras, la satlsfacc:lón laboral se inicia c:on la concepción de 

Incentivo. pero sus expectativas prolongan los Incentivos concretos Nlci.- el futuro, en el 

que se satlsfanlln mejor las poslbllld- personales. 

La aparición de la pslcologla humanista y la tendencia de la Industria a 

humanizar el trabajo han sido factores clave desde este tipo de c:oncepcl6n sobre 

satisfacción en el trabajo. Esta pslcologla se centra en la realización del sentido y la 

personalidad, por lo que el trabajo humano adquiere un sentido para la realización de 

cada individuo. 

En cuanto a la satlsfacci6n en el trabajo, los autores humanistas tornaron 

muchos elementos de la teorla de Maslow sobre la motivación en general y aplicaron 
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conceptos de la satisfacción en las situaciones laborales, especialmente Herzbefg 

(1968) en su teorla de los dos factores. 

3.3.- Medición - I• ••rl•f•ccl6n en el -IHl}o 

SI se considera que la satisfacción en el trabajo es una meta deseable en si 

misma, entonces pueden tomarse las medidas de la satisfacción de los empleados 

como uno de los criterios o normas que sirven para evaluar el éxito de las pr6ctlcas y las 

polltlcas de la empresa, tales como los programas de compensaciones de los 

empleados, la toma de decisiones en grupo, etc. estas mediciones son Importantes ya 

que por una parte el éxito de cualquier organización va a depender de la sallsfacci6n 

con que sus miembros ejerzan sus labores. teniendo en cuenta que con elfo se pueden 
disminuir significativamente las ausencias o la rotación futura en el personal. 

Por otra parte, tas mediciones constituyen una condición previa para la 

comprobaci6n de varias teorlas generales sobre las actitudes y la motivación y otras 

Interesadas especlficamente en los factores que producen satlsfacci6n o aq'.Hlllos que 

tienen correlación con ella: caracterlsllcas de la comunidad, de la Institución o del 

Individuo; o, como en el caso del presente trabajo, del personal de Outsourcing o 

subcontrataclo. Estas ln-stlgaclones pueden tener un Interés te6rico actual y un valor 

préc:tlco a largo plazo. 

Primero deben selecclona'9e o elllbor8nie técnle9s P11ra la descripci6n de la 

situación laboral. En casi la totalidad de las invesllgaclones sobre la -tlsfac:cl6n en el. 

trabajo se aplican los conceptos béslcos del proceso motlvac:tonat a las situaciones 
laborales en forma de éuesllonarios escritos y entrevistas, en algunos ~ se utilizan 

cuestionarios ya elaborados y en otros, cuestionarios abiertos. Algo similar se realiza 

con la entrevista; -ambos deben abarcar las necesidades tanto sociales del Individuo 

corno las de la organización empresarial y las del sistema social reinante" (Mankeliunas, 

op. clt.p.248). 

Encuestas 

La encuesta (escrita) se presenta en forma de cuestionario estructurado. con 

referencia a muy variadas situaciones segun el objetivo de la ln-sllgación. Su -ntaja 

principal es el ahorro de tiempo tanto para el Investigador como para el encuestado. No 
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se usa como medio para explicar situaciones, pero si para recopilar datos sobre 

detennlnadas situaciones. 

Entrevista 

Se entiende por entrevista una conversación dirigida hacia una o varias 

personas que tiene como finalidad obtener determinada información con propósito de 

investigación, diagnóstico, orientación o tratamiento. El contacto directo con la persona 

Investigada asl como el lenguaje utilizado son factores Importantes para la obtención de 

la información necesaria. 

Cuando se necesita recopilar información de muchos individuos. se usa la 

entrevista estandarizada, que es cuando tanto el comportamiento del Investigador como 

las preguntas son preparadas de antemano. En las entrevistas no estandarizadas. el 

entrevistador propone el tema central y desarrolla la conversación acerca de éste. Este 

tipo de entrevista es menos utilizado porque tanto la validez como la conf"oabilldad no es 

muy grande y puede variar significativamente según los entrevistados y los 

entrevistadores. 

Desde 1949, la empresa Gallup realiza un sondeo en el que formula a una 

muestra representativa de empleados la siguiente pregunta: ¿Dlrla usted que en 

general, está contento o insatisfecho con su trabajo?. El sondeo revela que entre el 10 

y el 13 % de los Interrogados afirman estar insatisfechos con su trabajo (C6rdenas, 

1997). 

Para muchos empleados, la satisfacción significa la ausencia de factores 

negativos más que la presencia de factores positivos. Un indicador de la -tisfacción es 

la contestación a la pregunta siguiente: ¿qu6 clase de trabajo le gustarla conseguir en 

caso de que tuviera que empezar de nuevo?. SI suponemos que los que -16n 

contentos con su trabajo actual dlnlln que escogerlan el mismo, es preocupante que 

solo el 43% de los oficinistas escogió el mismo trabajo y sólo el 24% de los obreros lo 

hizo. Obviamente la respuesta tiene que ver también con el nivel ocupacional: cuanto 

más alto era éste. mayor satisfacción proporcionaba el trabajo. 
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Otro Indicador confiable de sallsfacci6n es la respuesta a la pregunta ¿ Qué 

harla usted con las dos horas adicionales si la jornada constara de 26 hrs.?. También 

en este caso. la respuesta varia por el nivel ocupacional: entre los profesores 

universitarios. el 66% dijo que tas utilizarla en sus actividades laborales. lo mismo 

sucedió con los abogados. En cambio, más del 80% de los no profesionales senal6 que 

las usarla para actividades totalmente ajenas a su trabajo. 

Es muy Importante la sallsfaccl6n laboral en el desarrollo de los empleados, ya 

que esta conlleva repercusiones para la organización también. La satisfacción laboral 

está en función de diversos factores que Intervienen en el proceso: cuando estos son 

positivos, redundaran en un bienestar lanto flslco como pslco16glco, que se manifiesta 

en actitudes positivas hacia su medio ambiente laboral, social y famlllar. 

Las actitudes son Indicadores razonablemente aceptables, ofrecen Indicios de 

las Inclinaciones de un empleado a actuar de cierta manera. Cuando los empleados se 

sienten Insatisfechos con su trabajo, no se Involucran en sus funciones y asumen un 

compromiso Insuficiente con la empresa, es ~ que de ello se deriven ciertas 

consecuencias. Los empleados Insatisfechos pueden Incurrir en mpliegue psJcológlco 

como por ejemplo, softar despiertos en el trabajo; mpliegue ns1co, como ausenllsmo y 

retardos, por ejemplo o en actos de .,,,.,._ y desquite de supuestos errores. Por su 

parte, los empleados sali•fec:hos pueden rellllzar actos que excedan loa limites de su 

deber y perseguir activamente la excelencia en todos los aspectos de - labores. 

La Institución que ofrece y hace del trabajo una experiencia ..u.factoria para 

sus empleados obtiene con esto una acción más provechosa o al menos logra cierta 

flexibilidad para adaptar cambios que aumenten la utilidad, siendo esto una herramienta 

básica contra la resistencia a cambios. huelgas. etc. Es necesario. por tanto. que tanto 

la empresa como los empleados Intervengan para evitar la Insatisfacción, cuidando más 

el desarrollo adecuado de factores tales como la supervisión, salud, condiciones flglcas 

de trabajo, condiciones laborales, polllicas, etc. En numerosos estudios se han 

abordado los resultados de la satisfacción y la Insatisfacción; todos con resultados 

importantes que a tas empresas les seria de gran benef"tcio controlar. 
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Como se ha mencionado anteriormente, la satisfacción laboral es producto de 

una serie de factores que se encuentran alrededor del mismo trabajo como son: 

necesidades, motivos, ideologla, Incentivos, etc. y como éstos se combinan y cumplen 

con las expectativas del trabajador. Al ser la satisfacción laboral una meta deseable, 

muchos Investigadores se han dado a la tarea de descubrir los factores que la producen 

o pueden tener correlación con ella. 

Se han llevado a cabo investigaciones en paises como Singapur. Holanda, Gran 

Bretana, entro otros, correlacionando la satisfacción laboral con aspectos como: la 

personalidad, la educación. la raza, el sexo, la edad, el género, la familia, etc. El 

principal problema que estas Investigaciones es que su utilidad es limitada en nuestro 

contexto ya que no siempre llenen relación con nuestras necesid-. ldeologla o 

cultura. 

Investigaciones realizadas sobre sallsfacci6n laboral: 

Maria del Carmen -ne'- y CI_.. 1 ...... L6pez, en 1988, Realizaron una 

Investigación con relaci6n a la sallsfacci6n en el trabajo en ba- a la teorla de los dos 

factores de Herzberg. Solicitaron a una .,,._Ira de 23 empleados -..in1a~ cuyas 

edades oscilaban •mire los 23 a 34 anos de -· que esc:rlbienln tres __,.,. de 
satlsfacci6n y tres de lnsallsfaccl6n de gran relevancia en su vicia, eligiendo para cada 

una de ellas, mé><imo tres factores de los ocho -ntado9 sobre el -tanto de 

Herzberg, seleccionando enlre los factores de remunerac:i6n, dlnlCCión y -

humanas. competencia del superior, condiciones de trabajo, recoo.......-11o. el trabajo 

mismo, la promoción y la responsabilidad. 

Concluyeron que tres factores causaban satlsfacci6n laboral, cuatro 

lnsatisfaccl6n y cuatro factores podrlan Influir en igual medida como ambivalentes en la 

satisfacción y en la lnsallsfaccl6n. Sus resultados reportan que la remuneración, el 

trabajo mismo y la responsabilidad fueron los factores de mayor Importancia para 

brindar satisfacción, en tanto que la competencia superior, las condiciones de trabajo, el 

reconocimiento y la dirección/relaciones humanas son los que frecuentemente les 

producfa insatisfacción. Los factores ambivalentes eran la promoción, la competencia 

del superior. el reconocimiento, y la dirección/relaciones humanas. 
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Clasificaron los resultados de los factores como motivadores e higiénicos, 

basado en la teoria de Herzberg. 

George Shouksmlt H, karl Pajo y Ak-1 Sep-n en 1990, construyen una 

"'escala multidimensional de la satisfacción del trabajo". En esta escala consideraron 

aspectos corno la opinión de los supervisores inmediatos. condiciones fisicas en el 

trabajo. satisfacción con los campaneros de trabajo, con el sueldo, con las perspectivas 

de promoción. Concluyeron que la satisfacción en el trabajo se encuentra COf1lO una 

extensión en donde el trabajo mismo proporciona un crecimiento individual, y la 

actualización del individuo con actitud positiva y un potencial de crecimiento. 

Ahmed A. AlnajJaral, en 1996, Investigó "la relación entre la satisfacción en el 

trabajo y el compromiso de organización entre empleados en los Emiratos Árabes 

Unidos". Sus sujetos fueron 173 emp&eados, ciento diecinueve hambres y cincuenta y 

cuatro mujeres; con antecedentes académicos desde primaria hasta universitarios, con 
experiencia profesional de tres a trece anos. Aplicó el cuestionario de satisfacción en el 

trabajo en varias etapas. En la primera etapa fueron utilizados estudios anteriores para 

elegir dimensiones basados en Copper (1987), Warr (1979) y Smith (1969). En la 

segunda etapa se hizo una lista de preguntas abiertas y cerradas con veinte empleados 

voluntarios. Escribieron sus opiniones observando la seguridad en su trab&jo, las 

aspiraciones a un nivel social, su relaci6n con compalleros y superiores. La t-.> 

etapa se perfeccionó las repuestas para hacer -nta preguntas agrupadas de las • 

cuales se eliminaron veintiséis. Se trabajaron cuatro dimensiones: doce preguntas de 

seguridad en el trabajo; nueve referentes a nivel social, ocho enfocedaa a la relaci6n 

con los superiores y cinco restantes dirigidas a las relaciones con otros empleados. 

Para la medición del compromiso de organización se revisaron estudios de Allen 

y Meyer (1990), Mowda (1979), y Warr (1979), planteando tres factores relevantes. La 

disciplina, el interés y la actualización. Participaron diecinueve empleados de compalllas 

locales donde enlistaron su conducta para cada una de las tres esferas, dando una 

serie preliminar de cuarenta y cinco preguntas que fueron evaluadas y de las cuales se 

seleccionaron treinta con una escala de nueve preguntas enfocadas a la disciplina. doce 

al interés y nueve a la actualización. 
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Se encontró relación significativa entre la satlsfaccl6n en el trabajo y el 

compromiso de la organización, con mayor puntuación que la satisfacción en el trabajo y 

la disciplina. En la escala de compromiso organizacional. se tornaba en cuenta la 

disciplina y las relaciones con los campaneros de trabajo. Encontraron también que es 

relevante la disciplina e inter6s por el trabajo para desarrollar sus actividades labora5es. 

a lo que concluye que al contar con los estereotipos de disciplina de la organización. las 

relaciones laborales con sus campaneros y jefes inmediatos suelen ser mejores. 

Tamml Sutncool, en el ano 2002, dlselló un modelo de trabajo de factores 

relacionados con la motivación, ejecución y satisfacción de los empleados. El modelo 

enfatiza que los empJeos disenados para tornar en cuenta 5 componentes son 

comúnmente aceptados de forma positiva por los empleados: estos componentes son: 

variedad y despliegue de habllldades, Identidad en la tarea, Importancia de las labores 

para la empresa, autonomla y retroalimentación. 

Gregory Murphy y .la,_. Alh•n-. en el ano 2002, examinaron el rol de la 

conducta organiZaelonal como componente de la ejecución en el trabajo. Los sujetos a 

quienes se les aplicó un cuestionario de satlsfaccl6n laboral fueron 41 empleados de 

empresas de servicios. La satlsfacc:i6n laboral corntlaclon6 significativamente con 

conductas de participación e invotucramlento organlzacional; sin ..-rgo, un hallazgo 

Interesante fue tambl6n que la saUsfacci6n puede no -rse reflejada en la productividad. 

Dentro de la UNAM, tambl6n - han llevado a cabo lnvesllg-=iones acerca de ta 

satisfacción laboral: 

Mora Argudln, en 1988, en su tesis •s.t1sfaccl6n laborml", se planteó el 

problema de ¿Cu61es son los factores hlgi6nicos y~ q- ptopooc:iol..n 

satisfacción laboral?. Para ello aplicó a 60 empleados de una agencia aduana! un 

cuestionario lomado de la tesis de Olivar Burriel (1986) con el p<ap6sito de delectar 

cuales son las causas o motivos que producen satisfacción y cu6lea son los factores 

más significativos en cuanto a generadores de satisfacción laboral de acuerdo a los 

principios de la teorla de Frederick Herzberg. 

El cuestionario se compone de 36 preguntas relativas a la satisfacción e 

insatisfacción. relacionadas con cada factor; cada pregunta tenla seis opciones de 

respuesta con dos extremos. uno positivo y el otro negativo. Las variables 
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Independientes del estudio fueron los factores motlvacionales como éxito, 

reconocimiento de logro, trabajo desafiante. responsabilidad acrecentada, desarrollo y 

adelanto y los factores higiénicos. que son: potltlcas y administración. supervisión en los 

trabajadores, condiciones de trabajo, relaciones interpersonales con los subordinados, 

relaciones interpersonales con los superiores, relaciones interpersonales con 

empleados del mismo nivel, sueldo, posición, seguridad y vida personal. La variable 

dependiente fue la satisfacción laboral, y las variables demográficas fueron la edad, 

sexo, antigüedad y puesto. 

Las conclusk>nes que obtuvo fueron que factores corno el éxito, que corresponde 

a la dimensión motivacional, asf corno tas relaciones interpersonales con subordinados 

y ta posición, que corresponden a ta dimensión higiénica. no están orientados a la 

satisfacción para ninguna de tas variables demogréflcas planteadas. 

Por otra parte. de los 10 factores higiénicos sólo ocho fueron encontrados 

significativos hacia la satlsfaccl6n. Los que se hallaron no orientados hacia la 

satisfacción fueron: relaciones Interpersonales con subordinados y posición. Lo que 

concluyeron finalmente con este estudio fue que tanto los factores higiénicos como 

motivacionales pueden conducir a la satisfacci6n. 

Agull•r Hernéndez 'ti Dlaz Trujlllo, en 1989, se propusieron estudiar la 

motivación de logro y su relación can ta satisfacción laboral. Su hipótesis fue que existe 

una asociación significativa entre ta motivación de logro de tos gerentes de nivel medio 

y la satisfacción laboral. Decidieron trabajar con el nivel gerencial debido a ta 

Importancia que éste tiene en el cumplimiento de los objetivos organlzacionales. 

Las variables que se manejaron fueron la motivación de logro y la satisfacci6n en 

et trabajo. En et estudio participaron 25 gerentes de nivel medio pertenecientes al sector 

privado. 21 de estos sujetos fueron hombres y 4 mujeres; su edad promedio fue de 33 

anos. Los ma...- que se uttt-..n fueron: para medir la motivación al logro. ta 

Escala Multldlmensional de Orientación al logro, desarrollada por Spence y Helmrelch, y 

validada y conflabilizada en México por Dlaz -Lovtng y colaboradores. Las escalas que 

maneja este Instrumento son trabajo, maestrla y competencia. En to que respecta a ta 

medición de la satisfacción en el trabajo, se utilizó una escala de activid- tipo Likert; 

·tas dimensiones que se identificaron para el instrumento fueron: aspectos econ6rnicos, 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

25 



relaciones lnterpensonales, estabilidad en el trabajo, concllca- de trabajo, 

responsabilidad. retroalimentación. libertad de acción y pensamiento. variedad de 

trabajo y habilidades. 

Sus conclusiones fueron que en la muestra gerencial estudiada. la correlación 

entre motivación de logro e interacción personal fue prácticamente nula y carente de 

slgniflcancla; la evaluación del ámbito laboral estuvo relacionada con los aspectos 

económicos, por ejemplo: sueldo y prestaciones del trabajo. Esto apunta a una probable 

relación entre el deseo de trabajar de manera ardua y esforzada. percibiendo los 

factores económicos que les permitan un Ingreso que justifique su estatus 

organizacional y la evaluación favorable del ambiente laboral. sin que sean muy 

Importantes las condiciones ambientales o las relaciones Interpersonales que puedan 

obtener por medio de su trabajo. 

Rodrlguez Garcla • en 1989. Investigó los satisfactores labora- que necesitan 

los empleados de compras de una companla. Su muestra -tuvo Integrada por 8 

personas cuyas caracterlstlcas fueron: rango de edades de 23 a 57 anos; escolaridad 

desde secundaria hasta nivel prof-lonal, con un rango de antigoedad en la em~ 

de 1 a 25 anos. 

Como Instrumento, se etabor6 un cuestionarlo llamado de "opluloues 1a-· 
con base en las ~s h...,.._ postu._ por Abra-..-· de tas ...-a 
solo se tomaron las ~ldades de seguridad, de ~. estima y 
autorreallzaci6n. El cuestionario está compuesto por 47 reactivos conflabHlzados por 

medio de lnterjueces. 

Dentro de los nesultados, se encontró que la mayorla de los empleados (87.5%) 

solicitan recibir capacitación para la realización eficaz de su trabajo. Requieren tambl6n 

de que exista una buena convivencia entre los empleados y los jef-. Por otro lado, -

obtuvo que al 100% de la muestra solicita recibir campen~ por el buen ~lo 

de su trabajo. Los empleados ~ltan tambl6n que se busquen las condiciones 

necesarias que les permitan sentirse realizados plenamente en su puesto. asl como 

tener la oportunidad de ascensos en su trabajo. 

Madrid L- y Msrtl-z Garza. en 1990, realizaron su -Is sobre "La 

satisfacción laboral en mujeres que trabajan en empresas públicas y privadas·. Sus 
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variables Independientes fueron: la empresa pública, la empresa privada, edad, pareja, 

hijos y antigüedad en el empleo; la variable dependiente fue la satisfacción laboral. 

En el estudio participaron 200 mujeres de nivel operativo de acuerdo al 

organigrama de la empresa; de estas 200 mujeres. 100 pertenecian a empresas 

públicas y 100 a empresas privadas. El Instrumento utilizado fue la escala de 

sallsfaccl6n laboral elaborada por Garcla, B.E. (1985), la cual esté compuesta por 

reactivos escalares. debajo de las cuales aparece una escala de 5 puntos que van 

desde la opción "Completamente de acuerdo" a la opción "Completamente en 

desacuerdo• misma que está basada en el instrumento desarrollado por Hollinger y 

Clark (1982). Dicha escala contiene cinco dimensiones que conforman la satlsfacci6n 

laboral y que actúan como un todo en la predicción del comportamiento laboral, las 

cuales son: satisfacción con el trabajo mismo, satisfacción con los conipafteros, 

satisfacción con los jefes, satisfacción con las prestaciones y el salario y satlsfacci6n 

con las promociones. Asl mismo. consideraron de utilidad enriquecer su escala 

agregando un área que tomara en cuenta la valoración que hace ta mujer de si misma. 

la cual se pensó que podfa ser también una fuente de satisfacción. para ello tomaron 

una serie de reactivos del instrumento elaborado por Vite San Pedro. s. 1986. la cual se 

refiere a la autoestima de las mujeres. De este instrumento solo se tornaron en cuenta 

los reactlvoS referentes al érea laboral. 

Concluyeron que si existen diferencias estadlstlcamente significativas entre las 

mujeres que trabajan én empresas públicas y las mujeres que trabajan en empresas 

privadas en cuanto a los factores satlsfacci6n con el salario y saUsfacci6n con los 

campaneros. Las mujeres que trabajan en empresas públicas tienen mayor seguridad 

económica y pslcol6gica que las mujeres que trabajan en empresas privadas, no 

obstante estas además de percibir mejores salarios obtienen los beneficios del prestigio 

de la propia empresa. por lo cual se encuentran más satisfechas en este aspecto. En 

cuanto a la relación con los campaneros, son las mujeres que trabajan en empresas 

públicas las que se encuentran más satisfechas al respecto. Se demostró también que 

existe menor satisfacción en las mujeres que no tenlan pareja en cuanto al factor salario 

debido a que tienen que mantenerse a ellas mismas y en ocasiones también a sus hijos. 
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En el factor satisfacción con las promociones las mujeres que no tienen hijos 

encuentran mayor satisfacción laboral debido que casi siempre el salario es mayor y 

tienen mayor disponibilidad de tiempo para dedicarlo a su trabajo. 

La variable antigüedad no fue encontrada como significativa en la satisfacción en 

el trabajo en las mujeres que trabajan en empresas públicas, en cambio, en las mujeres 

que trabajan en empresas privadas. se encontró a que a menor tiempo en ta empresa, 

mayor satisfacción tenian. 

Rodrlguez Agulrre y M•n- Gonz.61ez, en 1991, realizaron una investigación 

encaminada a evaluar la satisfacción laboral en mujeres conductoras del sistema de 

Transporte Colectivo (metro) en relación a mujeres que desempenan un trabajo 

convencional en ta misma institución. 

En lo que respecta al Instrumento, se elaboró una escala de actitud tipo Llkert 

con 34 reactivos, contemplando los siete factores: responsabilidad, trabajo realiZado, 

relación con Jefes, relación con campaneros, oportunidades de ascenso, sueldo y 

condiciones de trabajo. La confiabilidad del Instrumento se obtuvo por el m6toclo de 

formas paralelas y la validez por la fórmula de Alpha de Crombach. 

La escala se apllc6 a dos grupos de trabal- del STC, sin tomar en cuenta 

ninguna variable como -· estado civil, escola-. etc. El primer grupo estuvo 
constituido por 104 conductoras; el segundo grupo lo constituyeron 100 secretarias de 

diferentes gerencias. 

En cuanto a sus conclusiones, si se encontraron diferencias slgnlficatlv- en et 

nivel de satisfacción que cada grupo tiene con su trabajo, en general se encontró una 

mayor satisfacción laboral en el grupo de conductoras, debido a que dentro del STC es 

muy Importante este puesto. Por otro lado, las conductoras tienen tambi6n mayores 

oportunidades de promoci6n, e incluso cuentan con un salarlo mayor que el de las 

secretarias; también se les da una capacitación exhauslivll lo que las coloca al nivel de 

técnicos muy especializados. 

En lo que respecta al sector sueldo, las secretarias se mostraron más 

satisfechas con éste, a pesar de que su ingreso es menor al de conductora. esto debido 
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a que el puesto de conductora requieAt de una gran Atsponsabllldad y por lo tanto -

crea una expectativa de "'8yor salario. 

Pérez Fajardo, en 1992, Investigó la relación entre la molivaci6n al logro y 

satisfacción laboral en los agentes de seguros. La variable independiente del estudio 

fue la motivación de logro. La variable dependienle fue la satisfacción laboral. 

En el estudio participaron 123 agentes de seguros de los cuales 93 fueron del 

sexo masculino y 30 del sexo femenino, con una edad promedio de 35 afias. En lo que 

respecta a los instrumentos, para medir la molivaci6n al logro se utilizó la escala de 

Dlaz Loving y Col. (1986) que comprende 21 Atactivos lipo Likert con cinco opciones de 

respuesta que miden las dimensiones de maestria, trabajo y competencia. Para medir la 

salisfacci6n laboral se utlllz6 la escala de Salisfacci6n Laboral de Garcia y Garcia 

(1985) que comprende 15 reactivos tipo Likert con cinco opciones de respuesta que 

miden las dimensiones de salisfacci6n con el trabajo mismo. salisfacci6n con el Jefe y 

satisfacción con el salarlo y las prestaciones. 

Lo resultados aportados por la investigacl6n muestran que en la molivacl6n de 

logro en sus dimensiones de maestria y competencia, los agentes de seguros obtienen 

puntajes altos. mientras que existe una regular tendencia a la orientación al trabajo. En 

lo que respecta a la satlsfaccl6n laboral, se observó una alta satlsfacci6n con.el jefe y 

una regular tendencia en la salisfacci6n con el trabajo y con el salarlo y prestaciones. 

La conclusión fue que si hay una relaci6n significativa enlre la motivación al. 

logro y la salisfacci6n laboral. 

Agullar de la Pafta, Anlola Oarcla y 06mez Alvarez, en 1993, se plantearon el 

problema de ¿Cómo innuye el nivel del puesto en la salisfacci6n laboral de trabajadores 

en una institución de gobierno?. Como variable independiente tomaron el nivel de 

puesto, siendo estos de 4 categorias: servicios, administrativo, técnicos y profesionistas; 

y como variable dependiente la satisfacción laboral. Como variables demogréficas 

fueron consideradas la escolaridad. la edad y el sexo. 

Tomaron una muestra de 240 trabajadores de la Secretarla de Comunicaciones 

y Transportes a la que se le aplic6 la escala de satisfacción laboral elaborada por 
Garcia y Garcia (1985), quien tom6 como base el instrumento desarrollado por Hollinger 
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y Clark en 1982 y el Indice de descripción de trabajo de Hulln y Smith (1964). Esta 

escala consta de 21 afirmaciones con cinco categorias de respuesta tipo Likert que 

reflejan las actitudes, sentimientos y tendencias hacia la satisfacción laboral. la cual fue 

tomada en cuenta por cinco factores: el trabajo mismo, el jefe, los ~lleras, el 

salario y prestaciones y las oportunidades de promoción. 

La conclusión que obtuvieron fue que existen diferencias estadlsticarnente 

significativas entre el grado de satlsfacci6n laboral y el nivel del puesto, - en lo que 

se refiere a los factores satisfacción con el jefe y satisfaccl6n con el salario y 

prestaciones. 

Con respecto al factor salario, se encontró que el nivel de servicios está más 

satisfecho con sus percepciones económicas y conforme aumenta el nivel de puesto. 

disminuye esta satisfacción. 

Con respecto a la relación que guarda la satlsfacci6n laboral con la escolaridad, 

encontraron que los niveles de menor preparación académica muestran estar más 

satisfechos con el trabajo que realizan, pues las oportunld- de -rrollo son 

menores para ellos. 

En cuanto al factor trabmjc) mismo. se observó que los prafeslonlsta se sienten 

limitados en cuanto al trabajo que realizan, son poco recouoc:idoe y el control sobre los 

métodos de trabajo generalmente es Impuesto por el jefe, el cual en oc:aalones no tiene 

la preparación adecuada. 

En cuanto a las oportunidades de promoción, son muy limitada y son loS 

profesionlstas quienes más las buscan, y al no alcanuirlas genera en .- mayor 

insatisfacción. 

Encontraron también que la satlsfacci6n laboral aumenta con la edad en 

t6nninos gener-; t.mbi6n que las mujeres se encuentran menos satisfechas que loS 

hombres en cuanto al factor cornpaf\eros se refiere. 

Ortega Canfflo, en 1996, realizó una lnvesligac:iOn encaminada a c:onoc:er los 

factores que producen la satlsfac:c:l6n laboral. Su objetivo era determins el grado de 

satisfacción en el trabajo que produce cada uno de los siguientes fltclof9s laborales: 

•trabajo mismo .. , ""oportunidades de promoción'". salario y prestaciones·. •jefe•, y 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

30 



•companeros·. Las variables independientes fueron los factores antes mencionados Y la 

variable dependiente fue la satisfacción laboral. 

La muestra estuvo constituida por 100 sujetos. de los cuales 51 fueron hombres 

y 49 mujeres, todos ellos empleados de una dependencia pública y ocupando en la 

misma un puesto administrativo. 

El instrumento ulliizado fue el cuestionarlo de satisfacción laboral desarrollado 

por Garcia e.E. (1985), et cual estA basado en el instrumento de Holinger y Clart< (1982) 

y en el indice descriptivo de puestos de Hulin y Smlth (1964). El cuestionarlo consta de 

22 reactivos. a cada uno de ellos se responde en una escala de cinco puntos que va de 

•completamente de acuerdo· a •conipletamente en desacuerdo·. 

Dentro de los resultados de la Investigación, se encontró que los cinco factores 

estudiados lnnuyen positivamente en la satisfacción. El orden en que quedaron cuatro 

de los cinco factores analizados se ajusta a ta Jerarqula de necesld-s de Maslow. 

Para la población estudiada, la mayor fuente de satisfacciones encuentra en el 

desarrollo de sus capacidades a través del tipo de trabajo que realiza. Siguen el 

prestigio y el respeto, por un lado, y la socialización, por otro, que se obtienen de una 

promoción y del reconocimiento del jefe, los primeros. y de las relaciones con este, la 

segunda. Posteriormente viene la satisfacción que se pueda lograr con el dinero .. 

Concluyendo, para ta mues- de esta Investigación el aspecto de su -bajo que 

tiene mayor incidencia en su satisfacción, es ta naturaleza de las tareas que se reallZan • 

en el puesto, representada por el factor "trabajo mismo", en segundo lugar, el f

"oportunldades de promOc¡ón•. y por úttimo, "jefe"; mientras que los factores "salaria y 

prestaciones• y •cornpaneros·, tienden a ser sallsfactores de mediana importancia. 

Escudero Ac-ta y S6nc- P6rez. en 1999, investigaron los factores que 

propician la satisfacción laboral en psicólogos que laboran en el sector público y 

privado. Tomaron como variables independientes: el sector público, el sector p-. 

salario, edad, antigüedad en el puesto, antigüedad en la organización y nivel jerárquico; 

la variable dependiente fue la satisfacción laboral. 

La muestra estuvo constituida por 173 sujetos, 89 de los cuales son psicólogos 

que laboran en el sector público, y 84 laboran en el sector privado. La mayoria de ellos 
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tenlan entre 22 y 25 anos de edad, solteros, y cuya área de especialización era la 

Clinica seguida de la industrial. con un sueldo de 3 a 4 salarios minimos mensuales. Se 

les aplicó el cuestionario de satisfacción laboral desarrollado por Garcla B.E. en 1985, 

mismo que se utilizó en las dos tesis anteriormente expuestas. 

Las conclusiones que obtuvieron fueron que no existen diferencias 

estadlstlcamente significativas en la satisfacción laboral de psicólogos que trabajan en 

empresas públicas y en empresas privadas, sin embargo, se observa una tendencia a 

que los psicólogos de empresas privadas est6n més satisfechos con su trabajo. Asl 

mismo, hay una tendencia a que los psicólogos de mayor edad est6n més satisfechos 

con su trabajo, tanto en el sector público corno en el privado. 

También se observó que. a mayor sueldo y mayor tiempo en el puesto y la 

organización, mayor satisfacci6n en los psicólogos de ambos sectores. Tambi6n se 

encontró una tendencia a tener mayor -tisfacci6n en cuanto mayor es el nivel 

jerarqulco. 

Lun• G•lván (2000) lnvestlg6 la motivación de logro y la satisfacción laboral en 

un grupo de docentes. P•rticiparon 100 profesores de Educación Primaria de escuelas 

públicas, de sexo y edad Indistintas. Para medir la motivación de logro se uUllzO la 

escala de Dlaz Loving y Col (1988), que comptende 21 .....:tlvos Upo Uckert con cinco 

opciones de respuesla que -n tas dimensionea de: maestrla, CDfl-'8nc:ill y ...-..¡o. 
Para medir la satisfacc:IOn laboral se uUllzO .. escmla de HtisfacciOn r.boral de a.rcr. y 

Garcla (1985), la cual """-8nde 15 reac:tlvos de tipo Uckert con cinco apclones de 

respuesta que miden las dimenslolles de: 5atlsf8CCIOn con el trabajo mismo, 

Satisfacción con el jefe, y Satisfacción con el .. 1ar1o y preslec:iones. 

Las conclusiones que obtuvo fueron que a menor edad hay mayor maestrla y 

competitividad; mientras que a mayor edad hay mayor trabajo. A mayor edad hay mayor 

satisfacción laboral. 

También encontró que a menor antigüedad en el puesto hay mayor competencia 

y trabajo, mientras que a mayor antigüedad en el puesto hay menos satisfacción con el 

jefe. Por otro lado, se encontró que a mayores ingresos mensuales hay mayor 

satisfacción con el jefe y el salario y prestaciones. 
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En resumen. Luna Galván afirma que si el empleado tiene un motivo de logro 

establecido, cuenta con las destrezas, habilidades y aptitudes para alcanzarlo, 

seguramente podrá tener una satisfacción pensonal y laboral en la organización. A 

medida que los trabajadores estén més satisfechos con su trabajo, podrán 

desempenarto de manera eficiente. elevando la productividad y el buen funcionamiento 

de la organización. 
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CAPITULOll 

OUTSOURCING 

2.1.- Enlomo Económico 

En México en las décadas de los 50's hasta los 70's hubo una economla 

estética, debido a la protección de las Industrias nacionales y por otro el dar primacla al 

estado como propietario de los medios de producción y de servicio. El desarrollo a 

finales de la d6cada de los setenta y gran parte de los ochenta se basó en la 

exportación de petróleo. Se llegó a decidir que el problema principal del pals serla la 

administración de la riqueza. Se decidió un endeudamiento nacional sin precedentes; 

sin embargo. la disminución de los precios Internacionales de los hidrocarburos, asl 

como otros factores, Incluyendo la corrupción. sumieron al pals en una profunda crisis 

(Arlas Gallcia 1999, pég. 32). El desacelere que tuvo la economla Mexicana hizo que 

las Industrias no tuvieran las ganancias esperadas para sostener los gra- costos 

que generaban 6stas. provocando el resquebrajamiento de las compatllas, aunado con 

la apertura de los mere.dos y los tratados de libre comercio han originado una lucha 

salvaje entre compatllas donde se busca abarcar ~ para colocar - productos. 

Esta lucha ha originado que dar reaun.doe en menor tiempo. con c:alid8d, mejor 

servicio, formular t6cnlcas para atraer al diente, reduciendo coatos y mejolando el 

precio en el mercado. Todo esto ha creado que las empresas deben majorar tot.imente. 

cambiar ~. reducir presupuesto, hacer mano de nueva tecnologla que permita 

mejorar tanto tiempo como calidad en el tenni- del producto, asl como buscar 

modelos administrativos que permitan alcanzar las exigencias del mercado y 

reorganizar las empresas en un 100%. 

La apertura de los mercados ha manifestado la necesidad de competir por los 

mercados tanto nacionales como extranjeros. Por lo cual ha Incrementado la demanda 

de mano de obra calificada y capacitada para satisfacer 6sta de las empresas en base a 

los avances de la tecnologla. Según esladlsticas del INEGI en 1999 se tuvo un 81.6% 

de incremento por personas con experiencia y 18.4% de personas sin experiencia; 

además se crea la necesidad de mejorar la calidad y disminuir los costos en producci6n 
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ocasionando la Incapacidad para solventar los gastos de una gran nómina 

lncrement:.ndose la apertura de los trabajos temporales en un 62% y disminuyendo la 

necesidad de crear empleos permanentes hasta un 24.9%. Lo anterior nos indica que 

las empresas no tienen la solvencia económica para crear empleoS permanentes 

mencionando algunas compaftlas como: Mexicana de Aviación. Aeroméxico e IBM, 

recurriendo a la mano de obra barata, calificada, creando trabajos temporales o 

empleos en los cuales no crean antigüedad en la empresa para evitar pagar gastos 

repentinos dentro de la nómina o gastos que Incrementen 6reas no tan Importantes para 

la empresa. quedando estancadas en procesos o tecnotogias obsoletas. Al necesitar de 

mano de obra calificada como de actualizar los procesos y tecnologla surge la 

necesidad de encontrar una alternativa la cual provee de factor humano, actualización 

de el equipo tecnol6glco, métodos para Incrementar la productividad y desarrollo del 

recurso humano. 

De esta necesidad surge el Outsourclng como una alternativa para contratar 

personal capacitado, de calidad y que pueda desarrollarse, evitando pagar altos costos 

que genera la nómina, asl como tecnologla de punta, satisfaciendo las demandas que 

pida el mercado. 

2.2.- Evolucl6n del Outsourclng 

Se cree que el primer pals que Implanto el Outsourclng fue Inglaterra. aunque no· 

se precisa en que ano _eJCactamente como lo mencionan en la tesis de Licenciatura de 

Outsourclng en Recursos Humanos como beneficios al mercado~ en M6xico 

de Marco Gómez y Jorge Romero de la Universidad UNITEC. Datos mAs espec:lflcos 

indican que se Inició en los anos 60, aunque no se precisa el lugar. el servicio era 

conocido como "Agencia de Servicios• existlan proveedores que ptoporciooaban 

servicios. que consistlan en correr una variedad de aplicacioneS. las cuales se 

enfocaban principalmente en las 6reas de soporte financiero y operacional. como el 

área de nómina. control de Inventarlo, etc. Los proveedores ofreclan dos opciones. 

personalizar las aplicaciones o hacerlas de propósitos generales. de esta nu1nera las 

empresas cliente podlan llevar a cabo sus operaci<>nes de a~ a estas aplicaciones 

y en el equipo de cómputo del proveedor de servicios. La rnayorla de las empresas 
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cliente de este servicio eran de tamano mediano a pequeno, sin embargo, grandes 

empresas llegaban a utilizar el servicio para aspectos especiales o confidenciales, corno 

la nómina ejecutiva. (Cinthia Estrada, 1997 pág.26,27) 

.. Es también en la década de los 60s. que las empresas operadoras de servicios 

de telecomunicaciones se dan cuenta de la necesidad de identificar y controlar sus 

costos y buscan el apoyo de •Agencias de Servicios" en telecomunicaciones, a través 

de proveedores que ofreclan sistemas que contabilizaban llamadas, como un método 

para administrar las redes de voz. De esta manera, "Agencia de Servicios" ayudaron a 

las empresas a reducir tiempos y costos". (Clnthla Estrada, 1997 pág.26,27) 

"En la década de los 70s la tendencia de las empresas se concentró en mejorar 

su eficiencia, la cual se media a trav6s de su productividad. En esta etapa Outsourcing 

tornó fuerza dándose a conocer como "Facilidad de Administración" que conslstla en 

contratar a un prestador de servicios para la administración del centro de cómputo". 

(Lic. Cinlhia Estrada, 1997 pág.28). 

Podemos decir que una "Facilidad de Administración" representa la forma pura del 

Outsourcing con las siguientes caracterisllcas: 

.,,. Durante un contrato a largo plazo, por lo general de cinco a diez anos, un 

proveedor externo toma completamente el control del proceso de datos y la 

operación del centro de cómputo y .-s . 

.,,. El proveedor externo compra al cliente el equipo de cómputo, y en ocaalones 

recontrata parte de su personal encargecto del proceso de úlo9 y de la 

operación del centro de cómputo y .-S. 

De esta manera el proveedor externo comienza sus operaciones. convirtiéndose en 

el principal operador. Estos contratos entre las empresas y los ~ores de 

Oul&ourcing - llev811 a cabo basándose en las necesidades de las empresas diente y 

en los recursos con los que cuenta. (Lic. Cinthla Estrada, 1997pag.28,29) 

Durante el ciclo de vida de las empresas sus tendencias organizacionales van 

cambiando, en los 80s uno de los principales indicadores de cambio fue el reubicación 

de recursos humanos y servicios con el fin de permitir el mejor aprovechamiento de los 

mismos y a su vez la concentración de las empresas en su negocio esencial. Este 
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último aspecto de la mano con los avances en Tecnologla de lnformac:i6n, da un gran 

Impulso al Outsourclng. (Lic. Cinthla Estrada, 1997 pég. 29) 

Una corriente empezó a tomar fuerza a mediados de los eos. la llamada 

"flexibilidad". Esta corriente que consideramos como un antecedente del Outsourclng se 

origino en Inglaterra. y planteaba la opción de contratar servicios externos para algunos 

procesos de produccl6n. La era dorada de los llamados "agentes libres" arrancaba, 

liberando a las empresas de obligaciones legales que Iban desde el pago de seguro 

social. pasando por aguinaldos. plan de carrera, y una buena cantidad de prestaciones 

ganadas por los sindicatos y luchas laborales de varias décadas. (Lic. Clnthla Estrada. 

1997 pag29) 

Hacia 1990 los cambios de actitud con respecto al Outsourcing eran notorios, hasta 

este periodo los principales objetivos por los que las empresas buscaban este servicio 

fueron: 

-' Accesos a tecnologias de cómputo en habilidades para el desarrollo de sistemas 

./ Accesos a capacidades funcionales especiales 

.,,. Disminuir costos. 

-' Mejorar su érea de TI. 

-' Mejorar el desempeno de su negocio . 

./ Lograr una me]"! posición competitiva. 

En los anos 90's el Outsourcing se ha convertido en uno de los t6rminos més 

comentados en las empresas. Con base en una invesligaci6n realizaba por la Escuela 

Negocios de Harvard, podemos damos cuenta que més de la mitad de las medianas y 

grandes empresas han dado en Outsourclng o han considerado -te servicio para sus 

funciones: este fenómeno no ha ocurrido SOio en Estados Unidos, por ejemplo en 1993, 

la companla de seguros més grande en Australia AMP. y las companlas inglesas Brilish 

Aeropace e lnland Revenue Service dieron en Outsourcing funciones importantes. 
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En M6xlco inició hace más de 40 anos para companlas que contrataban servicios 

de vigilancia y limpieza, como: 

-Lava Tap fundada en Diciembre de 1958 por Don Bernardo Chico Mena, como 

una compaflla dedicada al lavado de alfombras y muebles a domicilio. 

-TAP NEW inició labores en 1948 como un grupo de empresas pioneras 

dedicadas a la limpieza de inmuebles. 

Y más tarde, el servicio de comedor y servicios en general hasta llegar a 

nuestros dfas al ttrea de reclutamiento y selección de personal. relaciones públicas, 

publicidad, informática. 

En el caso de Outsourcing de Rec:uraos Hum1111os se inicio aproximadamente 

hace 40 anos en México ofreciendo servicios de reclutamiento y seleccl6n de personal, 

posteriormente se ofrecla el servicio de contratac:16n temporel por terceros para otras 

empresas. Actualmente las compafllas de egencias de c:olocacl6n y de personal 

manejan no sólo el servicio de contrataclOn temporal sino tambi6n de consultarla, 

capacitacl6n, nómina, adminiatraci6n de personal. reclutamiento de alloa ~ 

Durante la crisis del afio 1995. las induatriaS que mane¡.ban Outaourc:ing fueron 
de las pocas compafllas que crecieron, increment*ndose el n(lmero de .,.,.,_tllas y el 

ofrecimiento de diversos servicios a las empresas. Un dato de esto es el INEGI (CENSO 

De México en el ano de 1995 Y 1999) indica que en 1995 habla 568 establecimientos 

de agencias de colocación y selección de personal, las cua- en su mayorla llevan a 

cabo el sistema de Outsourcing, con 31351 personas contratadas y en 1999 habla 

1807 establecimientos con 296763 personas contratadas; lo cual indica que el 

crecimiento de establecimientos ha sido de 3 veces y en cuestión de personas que se 

han contratado es 9 veces mayor tan sólo de 1995 a 1999. 
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G"*"c• de lnc,.....nto del Outsourclng 

l:=.:::.-1 

Actualmente en México el Outsourcing se ha incrementado en proporciones 

incalculables, dejando a un lado las empresas pequenas que ofreclan servicios externos 

a empresas que para consolidarse en el mercado mundial crearon alianzas. Ejemplo de 

empresas de recursos humanos que han tenido alianzas son: Adecco. Man Power. 

lntersearchs, etc. Lo anterior indica que el movimiento de Outsourcing seguiré creciendo 

y cierto es que hoy es un sistema que involucra no a una sola persona. por lo cual es 

Importante conocer el impacto que puede producir en los empleados el Outsourcing asl 

como en las industrias. 

2..2.1.· Ejempl- núl• _conocidos en loa que - utlllZll OUtaourclng en M6xlco 

En México y todo el mundo muchas compantas han delegado parte de la 

administración de personal a empresas externas. lo cual ha ocasionado una demanda 

de empresas que ofrecen diversos servicios. de las cuales existen: 

EDS 

Es una empresa con sede Estados Unidos inicia labores en 1962 para resolver 

problemas de negocios mediante la tecnologla. Tienen oficinas en 55 paises como es 

Argentina. México. etc.; y cuentan con 114,000 empleados. Ayudan actualmente a 

9,000 clientes en todo el mundo. 
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En el caso de Mexicana de Aviación, se contrato a EDS para administrar todo lo 

relacionado con el soporte técnico y desarrollo de proyectos. Las mejoras que 

obtuvieron fue tiempos de respuestas més cortos. capacitaci6n acorde a las 

necesidades. se contaba con personal tanto por vfa telefónica corno directaniente e 

incluso implementaron el Help Desk, asi también hubo una reducci6n de costos en 

equipo como de recurso humano. Las dificultades que se encontran>n en el proceso fue 

falta de identidad o ambivalencia del empleado con la empresa, enojo ( en el caso de 

las personas que pasaron de Mexicana de Aviación a EDS). 

Adecco 

Según una encuesta realizada por Adecco en el ano 2000 ocupaban el cuarto 

lugar a nivel mundial, acaparando el 12.3% del mercado mundial, siendo el llder en 

consultarlas de recursos humanos en México, contando con 33 sucursales alrededor de 

nuestro pals. Da servicios a las empresas més importantes de M6xlco como es 

Mexicana de Aviación. Wamer Bross Cia. Coca Cola", IBM de M6xlco creando para esta 

última una rama especial llamada Exser, etc. Adecco Inicia sus labores en M6xlco en 

1991, según nos comenta la Lic. Erika Castillo Gerente de la S...,.._ Del Valle, siendo 

el fruto de la alianza de la compatlia Ecco en Francia y Adls en Suiza. Actualmente 

tiene en la nómina alrededor de 18,000 personas, entre _......1 evenlUlll y 

permanente, y cuenta con alrededor de 700 personas que a__. en sus funciones 

administrativas. Tiene herramientas tecnol6glcas ac:t..-S y afnlce .,,.. -rie de 

servicios como: Reclutamiento, SelecclOn y Conlrlltac:IOn de pe....,.. t8nto pern\8....i& 

como eventual, C&pacitaci6n, Consultarla de Procesos, Nómina, Personal de Ven-. 

Holeleria, Estudios Socloecon6mlcos, Loglstica, Pay Roll, etc. 

Shore -ociados lnte ... arch 

Se funda en 1960 ofreciendo servicios de selección, por el matrimonio de los 

doctores Shore. Tienen la visión de satisfacer las de.....-S del nmn:ado creando una 

alianza con lntersearch. que es una empresa la cual cuenta con ..... presencia en 38 
paises contando con 80 oficinas. Actualmente cuenta con 170 consultores 

profesionales, 3 oficinas en la Ciudad de México, 2 oficinas en GUlldalajara, 1 oficina en 

Monterrey, y 1 oficina en León. Ofrece a sus dientes: Búsqueda de ejecutivos, Alta 

dirección, Mandos Intermedios, Consultoria en recursos humanos. Reingenierfa de 
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procesos, Administración del cambio, Planeación y desarn>llo, Evaluación del 

desempeno, Reclutamiento, Seleccl6n y Contratación de empleados permanente y 

eventuales, Desarrollo de carrera. Consultarla en entrenamiento ejecutivo, 

Implementación de software de recursos humanos, SAP y otros software lldenÍs en el 

ramo Outsourcing, nivel de servicio a áreas y departamentos completos, Nóminas, 

PayRolllng, arrendamientos financieros, admlnlstrac:i6n de personal, adminislnlcl6n de 

proyectos, operación llave en mano. La filosofla con la cual trabaja Shore Asociados 

lntersearch es -rener la firmeza que en el mundo conrpetitlvo de hoy, nuestm hab#ldad y 

voluntad de servir y solventar las necesidades especificas de nuestros clientes. es lo 

que nos distingue de nuestros competidOf'Ds•. Sus principales clientes son Mexicana de 

Aviación, Aeroméxlco, Polarold, Walt Disney, etc. 

M•nPower 

Es una companla que tiene sede en Estados Unidos y franquicias en 50 paises 

alrededor del mundo, cuenta con 1.6 millones de personas contratad- en lodo el 

mundo. En Méxlco Inició operaciones en 1969 con un sólo servicio de aelecci6n de 

personal y 45 empleados. Actualmente cuenta con 78 sucursales en 59 el- y 19 

mll empleados. Man Power ofrece a sus clientes servicios de personal, manejo de 

nómina. capacitación, consultarla, reclutamiento de altos ejeeulivos. Entre sus • 

principales clientes se encuentran American Express, Lufthansa. Apasco, P-sonlc. 

etc. 

2.3.- Definición de 0-urclng 

El Outsourcing es una estrategia utilizada en la actualidad pano mejorar 

procesos, los cuales no son propiamente del giro de la empresa y que ~ -r a 

manos de otra empresa, permitiendo dedicar los recursos y tiempo a su principal 

actividad. 
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No existe en el diccionario una definición clara de lo que es el Outsourcing, 

algunos la han definido como: 

-"La delegación y transferencia de una actividad que no forma parte de la 

actividad principal de una empresa, a una entidad externa e Independiente que 

precisamente ese sea su actividad principal" (Lic. Osear Adams, 1999). 

-•Acción de recurrir a una agencia exterior para operar una función que 

anteriormente se realizaba dentro de la companla" (B. Rotery, 1997) 

-·es contratar y delegar a largo plazo uno o más procesos no crllicos para 

nuestro negocio, a un proveedor más especializado que nosotros para conseguir una 

mayor efectividad que nos permita orientar nuestros mejores esfuerzos a las 

necesidades neuralglcas para el cumplimiento de una misión" ( Norma Macl-,2001) 

El servicio externo que le da una companla se le llama Outsource y actúa como 

una extensión de negocios de la misma, pero es responsable de su propia 

administración ( B. Rotery, 1997) 

Definiremos a Outsoun:lng como: 

- E• el proceso,,.,.. con_,_ y,,.,.,,_ .c:U-.rldlldH no crttlcaa - la...,_. a 
..- .,,.,,,... lndependlen,. da 'ª ,,,,,,_., 1a _., - ..,,.ra .,. ,,..nf///ar -roa 
procesos; con ellfn da que la..,_ w 1114• ~,..,. el-.do". 

Y para fines de este estudio definiremos al Outsourclng en Recursos Humanos 

como: 

.. E• el proceso medl•nfe el cu•I pa-n • w canbir.doa o.,., • .,..,..~ 
relacionada• a recuraoa llumanoa o ~· da una .,,.,.,... a -· la cual -
••perta en al manejo da Racuraoa Humanos, con al lfn da q- la.,,.,,,__ w llNla 
competente en el mercado••. 
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2.3.1.- C•racterl•tlc•• del Outsourclng: 

El Outsourclng es un proceso que puede mantener Integras los procesos. 

teniendo un control en aquellas actividades que no son propias de la actividad de la 

empresa. asl como personal experto en esa área, aceptando la responsabilidad como si 

fuera la misma empresa. 

¿Qu6 no•• Outsourclng? 

"' No es una moda que se pueda aplicar una sola vez y después olvidarse 

JI No es un proyecto único 

Jt No se puede abandonar responsabilidades 

"' Resultados a corto plazo 

• Disminución de sueldos 

2.3.2.- Servicio• ele C>ubourclng 

Existen empresas externas que se encargan de manejar diferentes actividades para 

otras. las cuales de distinguen según el giro de su especialidad. A continuac:i6n sé 
enllstan los servicios más usados en el Outsourclng. 

;ai Recursos Humanos.- Consiste en llevar la administraciOn de todo lo 

relaclonado al recurso humano como es: admlnistraciOn de n6mina. 

reclutamiento, investigación de datos personales. selección y contratación. 

consultarla de procesos, implementación de sistenléls administrativos. operación 

llave en mano. capacitación. loglslica. transición de carrera. adminlstraci6n del 

cambio. etc. 

Ejemplo: Empresas que contratan. administran al personal y dan servicios de 

consultarla como es Adecco. Alas de Am6rica. Man Power. Shore Asociados. 

;al Dl-fto.-Se lleva a cabo todo lo relacionado al diseno de logotipos. letras. cartas. 

membretes. como pueden ser: stand, menús, pancartas. 
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Ejemplo: Imprentas que se encargan de realizar catálogos, promocionales, carta 

de menú, corno es la empresa de l.T. diseno. 

;.i Publlcldad.-Son todos los procesos que están relacionados para divulgar o dar 

a conocer un producto comercial o industria. 

Ejemplo: La empresa Median Plainnlng que se encarga de manejar campanas 

de publicidad. 

;al0penicl6n de telecomunlcaclo ..... - Se administra los recursos materiales 

que Intervienen para la comunicación, corno son: conmutadores. redes. 

teléfonos, etc. 

Ejemplo: La companla Red Uno que se encarga de la administración de 

comunicaciones. 

• Tecnologla lnfonnMlca.- Incluye no s61o el servicio de soporte de tecnologla de 

computacl6n como son PC, senridores, Internet; al no también consultorla. 

admlnlslraciOn de redes de compulo, atenclOn a us.-;os y adminlstraclOn. 

Ejemplo: Consultarla Tecnologla lnfom>*- y Con8ultorla que se encargan de 

vender. Instalar, rena. y dar servicios a aervklOreS Sun Mlc:roaystems. 

W Servicios o.-. .... - Se manejan los servidos - necealla la .npreaa para 
su conservación, c:onio son limpieZa, arquitectura e ingenlerla. 

Ejemplo: La compaftla Tap New se encarga de emnfnla-r recuraoa humanas y 

materiales para realizar la limpieza de diferentes companlas. 

W Suministro de ....-. .... y componente•.- Se encarga de manejar las 

compras de las campanlas, ya sea tanto de -lerla como de alimentos, 

refacciones, herramientas. etc. 

Ejemplo: Accor, es un despacho que se encarga de distribución de papelerla. 
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;w Tr•n•portllcl6n.- Se dedican a transpor1ar lanto carga pesada, como de 

transportación de personal. 

Ejemplo: Grupo Olmos y UTEP son pequenas empresas que dan servicios de 

transportación a diferentes escuelas e incluso algunas empresas .• 

;., Seguridad.- Intervienen los servicios de alannas. sistemas de seguridad, ast 

corno personal de guardia. 

Ejemplo: Plnkerton es una companla que se dedica a contralar personal y 

adquiere recursos materiales para dar seguridad a diferentes empresas; A.O.T. 

es una empresa que Instala alarmas de seguridad. 

2.3.3.- Metodologl• _. evaluar el potencia! del Outaourclng 

Si la empresa esta pensando en iniciar con un proceso de Outsourcing, los pasos a 

seguir son: 

1. Plante•rae la -unta al el proceso no - critico ... ra el negocio y al -•

no nos pondr6 en de•-nta,I• con I• competencia. 

Esta pregunta es de suma lmporlancia, ya que si no - analiza la impor1ancia de esa 

actividad se pondria en riesgo todo el proceso e inclusive la economla de la empresa. 

Por lo cual antes de tomar la decisión para aplicar el <>utsourcing se deben!! realizar un 

Benchmarking con ~panlas semejantes o en éreas relacionadas, con el fin de 

comparar si definitivamente no es un érea crllica para la empresa. 

Para esto se pueden realizar unas preguntas: 

¿Cuél es la base de competencia en esta actividad? 

¿Nosotros hemos reconocido las venlajas competitivas? 

¿Nosotros hemos medido las venlajas competitivas? 

2. Determinar el lrnpmcto que - - el -- hlboral, t8nto durante el 
c•mblo como• futuro, como el lmpM:to _.__.con sus cllentea. 
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Si decidió realizar el Outsourclng. 

3. Determinar cual e• la campaftla que reallzar6 el proceso. 

Para esto necesitaré infonnarse cuales son las cornpanlas que pueden 

proporcionarle el servicio que cubra sus necesidades, asl corno realizar una serie de 

entrevistas con los proveedores. De esta fonna podrá escuchar las propuestas y más 

tarde estudiar el material que se le otorgue. Algunos puntos que pueden ser de utilidad 

para determinar si acepta el proveedor son: 

-Compare los recursos de la cornpaftla para esa actividad contra los recursos que 

ofrece el Outsource. 

-Compare los costos, cuanto le cuesta con Outsource y sin Outsource 

-Entienda como ellos pueden ayudar a disminuir los costos 

-Como pueden ayudarlo a anticipar los efectos del cambio en el medio laboral. 

Después de haber estudiado la propuesta 

•· Connrme el servicio que ofrecen con alguna campaftla en la cual 

aclmlnlatren la actividad. 

5. Establecer un contreto 

Formalice, estableciendo un contrato donde se estipule todo los servicios, respaldos 

y deberes a que se compromete el Outsource y que pasarA si no cumpliefa algunos de 

estos servicios asimismo a que se compromete usted o la compaftia 

Entre los aspectos que deben considerarse son: 

liiia Nlve ... de servlcl-.- Es la escala de opciones que se le ofrece a la empresa 

de Outsourclng al cliente. 

liiia Propiedad Intelectual.- Son los derechos de proyectos e lnvestigacioneS. 

liiia Relac:IOn de negoci-.- Son los limites del convenio entre las empresas, deberé 

establecerse en el contrato. 
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liiZI Confldenclalldad de la Información.- Estipula los derechos de Información que 

tiene la empresa y que casi en todos los casos debe ser confidencial. 

¡jzl Costos.- Se detenninará cuales son los honorarios que la empresa cobrará por 

sus servicios de Outsourclng. y deberá estar por escrito en el contrato. 

¡jz1 Gente.- Se detenninará que personas se contratará por este sistema y cuantas 

deberán contratarse. 

liiZI Longitud del contrato.- Aqul deberé establecerse el tiempo del convenio de 

Outsourclng. 

'21 Derechos de renov•cl6n.- Aqui deberén estipularse cuales serán las normas 

con las cuáles se renovará el contrato con la empresa que prestará los servicios 

de Outsource. 

liiZI Cl6usulas de termlnacl6n de contrato.- Determina cuales son las normas por 

las cuales puede terminar el convenio con la empresa que brinda el servicio. 

V por último 

8. Revisar todo ant- de realizar el Outsourclng. 

Es Importante tomar en cuenta los cambios que habré en la empresa. tanto de 

las responsabilidades como del recurso humano. Este último en particular deberá 

establecer como puede reaccionar, debido a que en vez de ser una solución a la 

empresa puede convert~rse en un problema. por lo cual deberé trabajar en conjunto con 

el área de recursos humanos de la empresa asl como con el proveedor sobre los 

beneficios. administrando la lndu=lón del cambio. responsabilidades. Identidad que se 

le inculcará al personal sobre la empresa. 

Algunos de los problemas que podrla encontrar serian: 

w"' Problemas graves en los empJeados de la companla. corno son ta 
desconfianza. agresión. rechazo. temor. falta de motivación. aislamiento. 

estado de indiferencia, enfennedades nerviosas o relacionadas. 
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w" Las personas pueden rechazar la contratación por este sistema y renuncien o 

tomar este tipo de contratación y en un corto plazo renuncie. tomando en 

cuenta que puede perderse un buen elemento en la compania. 

w" Rumores irracionales y falsos. pero con gran carga emocional. llamado 

también comunicación de pasillos que trae consigo una falta de credibilidad 

de los directivos hacia los empleados. inseguridad y puede crear un ambiente 

no favorable de trabajo . 

.,,. La tensión y la ansiedad generan rnenna en la productividad. ausentisrno, 

accidentes y retardos 

.,,. Los planes de compensación podrian tener diferentes objetivos 

mencionando algunos como son: el aliviar la tensión creada por el sistema. el 

rechazo, la agresión y el estado de indiferencia. 

2.3.4.- Tipos de Outsourclng 

Existen diferentes alcances del Outsourcing, esto dependerá hasta que punto se 

llegue aplicar el proceso. 

Estas divisiones se aplican en áreas que administrativas. por los alcances que 

Implique se dividen en: 

En cuanto a materiales, -aclones y equipo: 

Outsourcing total: Implica la transferencia de equipos personal. redes. operaciones y 

responsabilidades administrativas al contratista. 

Outsourcina parcial: Sólo se transfiere algunos de los elementos anteriores 

Outsourcing de procesos de neaocios: 

En el Outsourcing de procesos de negocios, siendo sus siglas BPO que significa 

Budines Process Outsourcing, el proveedor del servicio asume la responsabilidad de 
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llevar a cabo una serie de tareas que hasta entonces eran realizadas por el cliente. Un 

proceso de negocio consiste en la organización de: 

.,,, Personal involucrado en las tareas del proceso 

./ Procedimientos 

./ Materias y equipo 

.,,, Métodos. y todos aquellos componentes necesarios para obtener un resultado 

especifico y fundamental para la existencia de una empresa 

Est• dlvlsl6n •• •pllc• en pt"ocesos de Tecnologl8 lnfonnátlc• y - dividen en: 

Outsourcing de procesos: 

En este tipo de Outsourclng, se ofrecen operacionales de cómputo que 

satisfacen los requerimientos de la empresa cliente. Los servicios de Outsourcing de 

procesos impulsan ta infraestructura de Tecnologla de Información del proveedor. por lo 

que sus recursos. incluyendo sistemas y aplicaciones son estandarizados en una 

arquitectura. Siguiendo esto, el proveedor de Outsourcing puede ofnlcer servicios de 

economla de escala, los cuales dan la oportunidad de bajar los costos y presentar un 

esquema de precios mas atractivo, que aquellos que obtendrla el cliente si los procesos 

los desarrolla en •casa·. Este tipo de Outsourcing se diferencia del Outsourcing de 

procesos de negocio t!ln que éste último comprende las tareas que se llevaran a cabo 

en una funci6n especifica de Tecnologla de lnformaci6n. 

Ayuda de escritorio <Help Deskl: 

Es un centro de Tecnologla de la informaci6n donde pueden pedir asesorla 

sobre algún problema sobre el funcionamiento de la computadora o algún proceso en 

Tecnologfa de Información. Esta ayuda es dada ya sea por vla telef6nica o directamente 

al lugar del problema, esto dependiendo de la magnitud de problema. La particularidad 

del servicio es que es un solo centro que da servicios a diferentes dientes. 
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Desarrollo de Software: 

Un equipo ayuda a desarrollar proyectos de planeaclón, diseno, desarrollo y 

mantenimiento para diferentes compaftfas. El beneficio que obtiene es el contar con un 

equipo experto en soluciones a través de Sistemas de computo o tecnologia de 

información y equipo actual. 

En recursos Human- - divide: 

re Nóminas y arrendamiento financieros.- En empresas pequenas toman la 

opción de que un Outsource administre su nómina, con el fin de no crear un 

departamento de nóminas o algún arrendamiento financiero. 

Clt Administración de oer50nal.- Esta división es la malla amplia de tod-. ya que 

lnduye varios procesos. Aqul la empresa de Outaourcing contrata el personal para que 

trabaje en otra empresa, administrando todo lo relacionado a sus prestaciones, legales, 

capacitación, pagos, etc. 

Clt Capacitación Bec!ytam!en!o y Selecc!6n.- Se dedican a dar curaos o al 

redutamlento y aelecci6n a diferentes niveles para las empresas dientes, llevando en 

algunos casos la lmplantaci6n de proyectos a dlferent- niveles de la e~ 

2.:s.s.- Razones para co-al Outsourclng 

Por medio de Internet Norma Esperanza menciona algunas razones por las 

cuales se debe contratar e Implementar el Outsourcing: 

La empresa no Invierte en tecnologla que con el paso del tiempo sea obsoleta. 

las empresas de tecnologla Invierten en modernizar el equipo debido a que 

puede ser rentable no sólo para una companla sino para malls y posteriormente 

con la ganancia recuperar la inversión 

Reduce o controla el gasto de la operac!6n. En un estudio por el Outsourcing 

lnstitute en 1997 se encontró que las compantas redujeron costos en 90% 
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Se puede tener mejor control de las funciones que estén fuera de control por no 

ser del giro. 

Acelera los beneficios de la reingenierla 

- Libertad para manejar los fondos 

' Se tiene tecnologla de punta 

,,- Puede tener personal experto en esas tueas que no son su giro 

Manliene la nómina delgada 

Reducción de gastos por concepto de prestaciones 

Quita la responsabilidad a la empresa en cuestión de asuntos laborales y legales 

2.4.- Obllg•clonea del Outaource 

Cuando se establecen las condiciones para realizar el Outsourcing se necesitara 

establecer claramente cuales son las obligaclones a que se compromete el Outsource. 

En la entrevista realizada al Lic. Osear Adama menciona algunas de las obligaciones del 

Outsource: 

1. Mantenimiento de base de datos 

2. Pago de n6mlf!a. en el caso de recursos humanos. 

3. Responsable por los danos que pueda causar en la empresa ya sea el personal 

o equipo que de servicios 

4. Proporciona el equipo, herramienta y material necesario para el desempefto del 

personal. 

5. Proporciona el recurso humm>O necesario 

6. Planeación de carrera y puesto 

7. Contratación 
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8. Inducción 

9. Capacilacl6n 

10. Diagnóstico organlzaclonal 

Es importante reconocer que el Outsourcing bien aplicado puede generar gran 

beneficio para la empresa que lo adquiere, y aunque es repetitivo es importante aclarar 

que el Outsourcing es un proceso el cual tiene como objetivo mejorar una o varias de 

las actividades de la empresa, ayudAndola en mejorar la actividad, brindar apoyo tanto 

de conocimientos como de equipo ya que 6sla es la experta en esa área. 

Algunos riesgos que pueden existir en el Outsourcing son: 

Nueva linea de aeooclos.- Que plantea las pnigunlas acerca de cómo se 

Incorporará una nueva linea de negocios en el ~to con el subcontralista o 

proveedor. 

Baja del aeoocio.-Es decir, hay que conside..- el efecto que tendrla una 
disminución de ventas sobre los costos y si se ha incorponlc:lo dicha contingencia en los 

pagos acordados 

Adquisiciones y fusiones.- Es imporlanle considers en el contrato la posibilidad 

de que la empresa pueda adquirir o 88r lldqulrlda por otr. compaftt. 

SeDaraci6n de emprnas fusionadas.- Un comr.to Inflexible de Outsourclng 

puede impedir a la compani. deshacer una fusión de empresas, asl como la fonnacl6n 
de fusiones. 

No calificar apropiadamente al oroyeedor pgr ant¡tjprtq.- Es de suma 

importancia calificar previamente al proveedor. 

Evaluación del inventario de habilidade!!.- A fin de conocer que habilidades se 

tienen y cuáles se necesitan, es necesario levantar un Inventarlo, identificarlas y decidir 

como manejarlas. 

La gente Insatisfecha no va a trabalar.- Es aconsejable Informar al personal 

acerca de las negociaciones de Outsourcing. ya que pueden existir inquietUdes en 
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cuanto a la seguridad en el trabajo. si se preocupan no son felices. y si no son felices no 

rendirán en forma adecuada o esperada en el trabajo. 

2.5.- Como •v•lu•r el -rvlclo 

Cuando el proceso de Outsourcing ya sé este llevando a cabo es recomendable 

realizar evaluaciones sobre el desempeno del Outsource. En este caso se puede 

evaluar realizando una serle objetivos que deben alcanzar un d-.r>inado tiempo, 

ejemplo: 

En Recursos Humanos se puede establecer que deben cubrir una vacante en 

periodo de 5 dlas héblles, y realizar una entrevista para verificar conocimientos, como 

ejemplos. 

Es importante realizar esta actividad en el transcurso del tiempo para garantizar 

que el proceso vaya de acuerdo a los requerimientos que se necesitan en la empresa. 

2.6.- Rel•cl6n de la Relngenlerta y Benchmarklng en el Outsourclng 

Tomando la declsi6n de aplicar el Outsourclng en la empresa puede significar 

cambios en el érea en la cual se halla implantado éste, lo cual crearé cambios bruscos o 

impopulares en la empresa con la finalidad de mejorar los procesos que sean obsoletos 

o que no estén dando la productividad esperada. A este proceso se le llama 

Reingenierla, que es -]a revisión fundamental y el redisel\o radical de procesos de 

negocios para alcanzar mejoras espectaculares en medidas criticas y contempon!lneas 

de rendimiento tales como costos, calidad, servicio y rapidez" (Morris, Daniel, 1999). La 

finalidad de estos cambios es hacer esa érea mAs competitiva para la empresa y con 

calidad. 

La reingenierla es conocer los procesos de la empresa para analizarlos y realizar 

las modificaciones en los procesos bésicos correspondientes, a través del redisel\o de 

funciones básicas, búsqueda de procesos más répidos y productivos, asl corno recortes 

tanto económicos como de recursos humanos en la empresa. con el fin de ser m6s 

competente en el mercado. 
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La - que existe ent,... el OUtsourCing y 18 l'lli,_nierla - que -
-18~enel....--lar-.cd6ndec:oat09.EI~ 

en primer lugar permite que 18 empntU1 - dedique • la• funcionea de su giro principal; 

en segundo lugar permite mejonlr .,._ - no san su prinCipel giro. - -
tienen ,...l•ción dentro de la companla. 

En el C11SO de Outsourcing de Recurw ............,., la reil-- - aplica al 
mejonlr t6alicas de _ .. cci6n, agi- .,.....,._ de contr.wc:l6n y de adminls"-d6n de 

n6mina, aplicacl6n de ~ por ..- de ~ y pago de nómina vi• 

electr6nica; lo cual ,..quiere no sólo la mejora de los ~ si no tambl6n 18 

capacitación y el-......... de h-.S•- - cuentan los~. por lo cu8I -

mencionan alguno de los rn6todos que -- • la l'llingenierla como son: Desarrollo 
org--.ai y Equipo9 de alto desempefto. 

Ademá el <>utsourclng no sólo redlsella sino que permite conocer -

rn6todos y~ - - han....,..._.,._ - - llder9s - han sido 
ef"icaces en -· lo cual - le llllrna Benchmarking que ·- un proceso continúo de 
medir pn>ductae, wvic:lo9 y pr*=ticas contra campelidor9• ..... -- o aq.
compaftl- n1conocid .. como lideres de la Industria" (camp, 1999, p6g 27). P8r8 

,___. estm compei-=1611 - ........io 19CU1Tir • .....,... •• - mismo giro-~ 

apllcedo el OUl8ourcing ... -. ---.-~sticaS ......-. ya
en pt'CICllGe, mMadOe. praductoe. Adern6a - ...... Dm'i ... COI Ellcioe .. .... 

1.-cembio de lnfonnaci6n, de - forma - podr6 ntaliZar .. -aci6n sin defiar • .. __ _ 
2.7 Pe..onal Contrar.do por Outmourctng 

En el caso de Outsourcing - rwvi9ó .. --..... •www••ldo que no -
i~'. ni def'~liciol- adecued• _.1os ~ sw- admlnlsti

que intervienen con el Penonal Conb-.to por~.~ con*"*- y 

~ adminlstrMivos peo-=idos pero no eitecued09 con ... condlc:iol- y 

~del_....... de~- Par lo cuel .. _lpci6n de---- -

en ba- a nues1r11e.._-. enform•-•lblmbi6nde~con--
que administran•_ ........,.1. 

1 Cabe "'9ftCion8f' QU9 86to-~ .... ~ ---~ .......... par ........... Bo(<>ueaouráng 

•nd.,....)y-~en .. --.o. S. 
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A continuación se describlrén algunos procesos administrativos, definiciones de 

relaciones de trabajo y tipos de contrato del Personal de Outsourcing. 

Para definir que es el Personal Contratado por Outsourcing hay que tomar en 

cuenta dos términos que son: 

"""R•l•cl6n de trab•Jo: Es cualquiera que sea el acto que le de origen. la 

prestación de un trabajo personal subordinado a una persona mediante et pago de un 

salarlo.(Ley Federal del trabajo, Art.20 pllg 21) 

""Contrato lndlvldu•I 8 tr•b•Jo: Cualquiera que sea su forma o 

denominación. es aquel por virtud del cual una persona se obliga a prestar a otra un 

trabajo personal subordinado, mediante el pago de un salario. (Ley Federal del trabajo. 

Art.20 pllg 22) 

Tomando en cuenta estas dos definiciones se concluye: 

El Personal Contnttado por Outsourclng es aquel personal que se 

compromete a trabajar para una detenninada empresa, pero no trabaja directamente 

para ella sino para otra empresa independiente de ésta. mediante el pago de un salario. 

El personal contratado bajo este esquema tienen prestaciones que van a 

depender del tipo de contrato. En el caso de los que están contratados por eventual 

Indeterminado u obra determinada tienen como mlnlmo las prestaciones de ley y en 

algunos casos si la empresa diente lo autoriza otorgan alguna otra prestación extra: en 

el caso de ser contratado por honorarios no tienen prestaciones: lo cual hace denotar 

que mucho de los beneficios extras que llene el personal de Outsourclng es por orden 

de la empresa cliente en donde se asigna el personal, asi como el sueldo. bonos. 

horario, dias de descansos. material. herramientas: mientras la empresa Outsource que 

contrata al personal de Outsourcing es el que se encarga de la administración de 

nómina que consiste en el calculo y realización de la nómina. administración y pago del 

seguro social. pago de salario. impuestos, aguinaldo. pago de prima vacaciones. control 

de asistencia. etc.: asi como asuntos legales . 

En cuanto a la capacitación, ésta deberla ser dada por la empresa de 

Outsourcing pero en algunos casos es otorgada por la empresa cliente debido a que la 

capacitación es especial para la empresa cliente o porque se cuenta con poco Personal 
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de Outsourcing , considerando que sea menor aproximadamente a 1.000 personas: 

cuando excede de 1.000 personas generalmente se da por la empresa de Outsource. 

2.7.1.- Tipos de Contnit•cl6n de P•rwon•I en Outaourclng 

Por las condiciones del contrato. sueldo. prestaciones y tipo de trabajo el 

personal de Outsourcing se divide en dos tipos: 

Outsourclng -lgn- •un• Empres•: 

Después de ser aceptado y contratado el sistema de Outsourcing, se inicia el 

proceso de contratación del personal de Outsourcing cuando hay una solicitud por la 

empresa cliente. Ya sea el personal administrativo de Outsourcing o el lnplant se 

encarga de levantar el perfil requerido. Dependiendo del acuerdo o la administración 

que se tengan con el personal de Outsourcing y el cliente se detenninara: sueldo, 

horario y lugar de trabajo, descansos, normas que rigen a la empresa. materiales. en 

ocasiones capacitación e Inducción, supervisión, organigrama y jefes, para Iniciar el 

proceso. 

Reclutamiento y Selección.- El personal de Outsourcing Asignado se recluta de fuentes 

de trabajo como: Bolsa Interna del Outsource tomando en cuenta tanto los que dejan su 

currlculum vitae en la empresa asi como los que entran por la p6gina de Internet, 

periódico, bolsa de trabajos por Internet, intercambios de cartera. amigos o conocidos y 

en algunas escuelas que permiten el reclutamiento. Posterionnente se realiza la 

seleccl6n del personal. buscando currlculums o formas de solicitud que m6s se 

apeguen al perfil que haya pedido el cliente. Para conocer m6s a los candidatos se 

entrevistan y pasan la entrevista se aplicarán pruebas psicorn6tricas, estas se pueden 

realizar con lápiz y papel ó por medio de una computadora; se aplican una baterla o 

sea una serie de exámenes, que miden la inteligencia, personalkSad e intereses. 

Generalmente se eligen de 3 a 5 candidatos para presentar al cliente y tome la decisión 

de quien se quede con el puesto. 

Seleccionado al trabajador. este personal se contrata en las instalaciones del 

Outsource o en las instalaciones del cliente con un representante llamado lnplant. de la 

compania de Outsource. En la contratación se le infonna al candidato aceptado el tipo 

de contrato que se establece, que es eventual por tiempo no especifico. obra 
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determinada, tiempo determinado y por obra Indeterminada, en todos los casos no 

cre•n antlgOedmd. En cuanto a las prestaciones tienen como minimo las de ley. 

aunque en ocasiones la empresa a la que se le asigna otorga alguna otra corno vales. 

boletos de avión. bonos. etc.. pero nunca mayores de los que estan contratados 

directamente por la empresa del cliente. 

Administración del Outsoutcing.- Los asuntos administrativos como son pagos. control 

de asistencia, y cuestiones administrativas tienen que acudir a la oficina del Outsource 

o con el lnplant de la empresa. pero nunca se arregla sus asuntos administrativos con el 

personal de la empresa cliente. 

Para realizar la nómina se necesita un control de asistencia. Este consiste en 

una descripción del horario de entrada y salida, dias que asistió a trabajar. descansos 

asi como incapacidades. El control de asistencia puede ser un tarjeta de checado o un 

reporte de asistencia. las cuales en ambos casos deberán ser firmadas por el jefe 

inmediato. El reporte debe ser entregado pocos dlas antes del pago ó en el caso calcuk> 

de la nómina desfasada. o sea se calcula la nómina con el anterior reporte. se entrega 

el mismo dla del pago o a pocos dlas después del pago esto dependerá según lo 

acordado en el contrato de Outsourcing con la empresa cliente. El pago se realiza por 

vla electrónica en banco. requiriendo que cada uno de los empleados tenga una cuenta 

en el banco donde se realizan el depósito de la nómina. 

En cuestión de prestaciones como son: seguro social. afore, lnfonavlt, aguinaldo, 

pago de vacaciones y prima vacacional es realizado por la empresa de Outsourclng, 

que es la encargada de realizar, dar de alta y baja en las Instituciones pertinentes. el 

pago correspondiente de estos. asf como todos los cambios y probk!tmas relacionados 

con estos. En el caso de prestaciones extras si es en cuestión de dinero corno son: 

vales. bonos. etc .• son a cargo de la empresa de la empresa de Outsourcing pero en 

otros aspectos como son: boletos de avión. cursos especiales. viajes. etc .• son a cargo 

de la empresa cliente. 

Tipo de personal.- Este tipo de personal son generalmente contratados para puestos 

desde niveles operativos. medios y en muy raras ocasiones a niveles medios 

superiores como son: jefaturas con bajo Impacto en la empresa o lideres de proyectos; 

lo cual provoca que la empresa necesite estrecha supervisión con este tipo de personal. 
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Generalmente la comunicación que tiene con la empresa es por medio del lnplant. y la 

supervisión se da ya sea directamente por la empresa cliente o por algún supervisor del 

Outsource. siendo este último a la vez también supervisado por algún jefe o gerente de 

la empresa cliente. 

Límites.-Existen limites para este personal de Outsourcing. como son: 

Areas de acceso· Las empresas dientes determinan los limites de acceso debido a que 

este personal es operativo lo cual no necesita entrar algunas áreas de més cuidado por 

la información que se maneja. el equipo y los valores que manejan la empresa ya que 

por sus actividades no se necesita manejar esto. 

Ooortunidad de desarrollo: Hablando desarrollo en el Outsourcing. se ha observado que 

si se da cuando se transfiere áreas grandes. ya que tienen la oportunidad de subir de 

nivel o desarrollarse en otras actividades de la misma érea. Pero cuando son éreas 

pequenas o seccionadas no se da de igual manera el desarrollo. sino que puede ser en 

áreas totalmente diferentes de las que se encuentran o puede ser muy lento en 

comparación a los contratados directamente por la empresa o el personal de 

Outsourclng en áreas grandes. En algunos casos dentro de la empresa cliente no es 

conveniente tomar en cuenta al personal de Outsourclng para otros puestos. Esto es 

debido a la preparación del personal. la experiencia o la antlgüed8d que tenga en la 

empresa lo cual limita tener mayor conocimiento de ta empresa diente. 

Benef!c!os extras.- En algunas empresas cliente tiene prestaciones para sus empleados 

como guardarla, estacionamiento, programa de vacaciones de verano para tos hijos de 

los empleados, cursos en el extranjero, etc., las cuales no puede tener .c:ceso el 

personal de Outsourclng debido al presupuesto de la empresa diente tiene para sus 

empleados. 

Termino de contrato y Jubilaciones.- Cuando se rescinde el contrato a un trabajador de 

Outsourcing se procede a dar un finiquito, aun cuando haya laborado por rnés de ano. 

pidiendo la firma de la renuncia. En el caso de las jubilaciones, por ser personal 

eventual no se dan. sólo lo que el afore le otorgue. Con excepción de los casos donde 

la empresa cliente pida que se lo otorgué o de alguna compensación mediante el 

Outsource. 

TESIS CON 58 

v. ·"J LA DE ORIGEN 



Costo.- El costo del servicio se cobra entre un 11º/o hasta un 18°/o sobre la base de lo 

facturado en nómina más prestaciones. Este porcentaje va a depender de cada 

compania de Outsourcing y el núntero de las personas que se administren. 

El pago se realiza según lo facturado, puede darse en un cheque o pago en una 

cuenta del banco. 

Outsourclng por Proy9Cto: 

Este personal tiene corno caracteristica en especlal que trabaja en base a 

proyectos, capacitación y consultarla y se asigna no sólo a una empresa sino a 

diferentes y por un determinado tiempo o programa. El contrato que se le da puede ser 

por tiempo u obra determinada, por lo que sus prestaciones dependen del tlpo de 

contrato o proyecto. 

Reclutamlento.-EI proceso se inicia cuando se solicita un curso o proyecto por el cliente. 

Se necesita conocer los requisitos de la capacitación o del proyecto para revisar la 

cartera de consultores actuales, en caso de contar con el consultor disponible o no se 

cuente con el consultor Idóneo, se buscara algún otro. Para contratar este personal se 

recluta por conocidos, recomendaciones o por publicidad ya que este personal tiene su 

propia consultarla, se dedica a dar cursos o implantación de proyectos. La selecci6n es 

hace con una entrevista y la revisión de la carpeta de cursos que hallan l11élnejado. asi 

como referencias: si pasan lo anterior se le pide realizar curso o proyecto y se valora la 

habilidad para manejar grupos, evaluación del curso o realizar proyectos y puntualidad; 

siendo que si alguno de estos aspectos fallara no se da una segunda oportunidad y no 

volverla a trabajar en ta empresa. 

Prestaciones.- En el contrato por obra determinada o tiempo detenninado no se dan 

prestaciones. debido a que se contrata por honorarios y a que el sueldo es mayor que 

de una persona contratada por nómina. 

Una de las ventajas que tiene en este tipo de contratación es que este personal 

trabaja por proyectos lo cual le permite ser administradores de su tiempo, de sus 

proyectos y de su capacitación. asf como del n"K>nto que puedan cobrar. 
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Pago.- Se realiza cuando se termina el proyecto y el cliente paga el servicio. mediante 

un depósito en una cuenta o un cheque. En este caso es necesario darse de alta en 

hacienda y dar su RFC con homo clave. 

Capacitación.- Este tipo de personal esta altamente calificado ya que tienen una 

capacitación previa, incluso no sólo licenciatura sino hasta maestrfa ó doctorado y 

experiencia. Por lo cual se encarga de realizar todo el proyecto sin que la empresa 

tenga que prestar servicios de ayuda como es: biblioteca, infonnaclón, redac:ción, 

análisis. Internet. etc.: teniendo la empresa s6k> la responsabilidad de revisar el 

producto final, que son folletos, carpetas. resultado de anélisls y la evaluacl6n tanto del 

curso. proyecto y capacitador o facilitador. Lo cual requiere que la empresa establezca 

una estrecha relación con el responsable del proyecto o capacitación. para establecer 

una continua supervisión del proyecto o curso; ademils de que requieren establecer 

juntas con los consultores o capacitadores de la misma profesión u proyecto. 

"Aunque estas dos divisiones del personal de Outsourcing crean grandes 

diferencias entre ellos, siguen siendo personal de Outsourcing, que es 

administrado y contratado por otra empresa con el fin de llegar a los objetivos 

propuestos de la empresa cliente". 

2.7.2.- Aspectos ele la Ley Fedenl del tn11Ni10 en el Outsourclng 

La ley Federal del Trabajo contempla tas nonnas que rigen el trabajo, como son 

la duración de las relaciones Individuales de trabajo, condlclor.a de trabajo, derechos y 

obligaciones de los trabajadores y de los patrones. trabajo de mujeres, trabajo de tos 
menores. etc. Esta ley es la gula para los patrones y trabaj- del Outsourcing. por 

lo cual se mencionaran algunos de los articulas que están estrechamente relacionados 

con el personal de Outsourcing. 

A continuación se mencionan algunos articulas escritos textualmente corno se 

encuentra en la Ley Federal del Trabajo, relacionado con el personal de Outsourclng. 
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Articulo 123 ConsUtuclonal 

Toda persona tiene derecho al trabajo digno y socialmente útil; al efecto, se 

promoverán la creación de empleos y ta organización social para el trabajo, conforme a 

la ley. 

l. La duración de la jamada máxima será de ocho horas: 

11. La jornada milxlma de trabajo nocturno seré de 7 horaS. 

111. Por cada 6 dlas de trabajo deberá disfrutar el operario de un dla de 

descanso. cuando menos: 

IV. Las empresas, cualquiera que sea su actividad, estarán obligadas a 

proporcionar a sus trabajadores, capacltacl6n o adiestramiento para el 

trabajo. La ley reglamentaria determinaré los sistemas, métodos y 

procedimientos conforme a los cuales los patrones deberán cumplir 

con dicha obligación 

V. Es de utilidad pública la Ley del Seguro, y ella comprenderé seguros 

de invalidez, de vejez, de vida, de cesación involuntaria del trabajo, de 

enfermedades y accidentes, de servicios de guardarla y cualquier otro 

encaminado a la protección y bienestar de los trabajadores, 

campesinos, no asalariados y otros sectores sociales y sus familiares; 

VI. Asimismo serén consideradas de utilidad social, a las sociedades 

cooperativas para la construcci6n de casas baratas e higi6nicas, 

destinadas a ser adquiridas en propiedad por los trabajadores en 

plazos determinados. 

Principio• Genera ... 

Art .3 El trabajo es un derecho y un deber sociales. No es articulo de comercio. 

exige respeto para las libertades y dignidad de quien lo presta y debe efectuarse en 

condiciones que aseguren la vida. la salud y un nivel económico decoroso para el 

trabajador y su familia. 
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No podrán establecerse distinciones entre los trabajadores por motivo de raza. 

sexo, edad, credo religioso, doctrina politlca o condición social. 

Asimismo. es de interés social promover y vigilar la capacitación y el 

adiestramiento de los trabajadores. 

Art. 14 Las personas que utilicen Intermediarios para la contratación de 

trabajadores serán responsables de las obligaciones que deriven de esta Ley y de los 

servicios prestados. 

Los trabajadores tendrán los derechos siguientes: 

l. Prestarán sus servicios en las mismas condiciones de trabajo y tendrán 

los mismas condiciones de trabajo y tendrán los mismos derechos que 

correspondan a los trabajadores que ejecuten trabajos similares en la 

empresa o establecimiento; y 

11. Los Intermediarios no podrán recibir ninguna retribución o comisión con 

cargo a los salarlos de los trabajadores. 

Relaclo .... Individua- - tnlbalo 

Art.21 Se presume la existencia del contrato y de la relaci6n de trabajo entre el 

que presta un trabajo personal y el que lo recibe. 

Duracl6n de laa Relacl-• de Trabajo 

Art. 35 Las relaciones de trabajo pueden ser para obra o tiempo determinado o 

por tiempo Indeterminado. A falta de estipulaciones expresas. la relación sera por 

tiempo indeterminado. 

Art. 36 El senalamiento de una obra determinada puede únicamente estipularse 

cuando lo exija su naturaleza. 
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Art. 37 El senalamlento de un tiempo determinada puede únicamente estipularse 

en los casos siguientes: 

l. Cuando lo exija la naturaleza del trabajo que se va a prestar; 

11. Cuando tenga por objeto sustituir temporalmente a otro trabajador; y 

111. En los demás casos previstos por esta ley. 

Art. 39 Si vencido el término que se hubiese fijado subsiste la materia del 

trabajo, la relación quedará prorrogada por todo el tiempo que perdure dicha 

circunstancia. 

Rescisión de la• Relaciones de Trebejo 

Art.50 Las Indemnizaciones a que se refiere el articulo consistirán: 

l. SI la relación de trabajo fuere por tiempo determinado menor a un ano, en 

una cantidad igual al Importe de los salarios de la mitad del tiempo de 

servicios prestados; si excediera de un ano. en una cantidad igual al 

importe de los salarios de seis meses por el primer ano y de veinte dias 

por cada un ano de los años siguientes en que se hubiese prestado sus 

servicios; 

11. SI la relación de trabajo fuere por tiempo indeterminado, la lndemnlzacl6n 

consistirá en veinte dlas de salario por cada uno de los anos de servlciOs 

prestad.os; y 

111. Además de las indemnizaciones que se refieren las fracciones anteriores. 

en el importe de tres meses de salario y en el de los salarios vencidos 

desde la fecha del despido hasta que se paguen las indemnizaciones. 

2.8.- Problema• en el uso del Outsourclng en M6xlco 

Actualmente un gran número de compañias tiene el servicio de Outsourcing ya 

sea en sistemas. recursos hutnanos. servicios generales, etc. 
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"'La Academia Mexicana de Informática. sus siglas son AMIAC. durante su último 

bimestre de 1995. realizó una encuesta en 60 organizaciones y los resultados 

cualitativos estos fueron: 

1. Los titulares de las áreas de informática o sistemas no participan en los procesos 

de toma de decisiones estratégicas para las en1presas. Con una doble 

problemática. por un lado los titulares de dichas áreas se sienten desplazados. y 
por otra, la dirección no cuenta con el sustento completo para la toma de 

decisiones. 

2. Se están transfiriendo al Outsourclng procesos estratégicos. Lo cual contraviene 

los fundamentos del mismo, ya que los procesos estratégicos y las esencias del 

negocio nunca deben estar bajo tales esquemas. 

3. El mayor impacto lo siente el factor humano. Se decide el Outsourclng, se 

contrata al proveedor. y no se informa oportunamente y adecuadamente al 

personal que va a resultar afectado, lo que provoca una actltud generalizada de 

rechazo. 

4. Para las organizaciones mexicanas cuesta trabajo "perder" el control de las 

áreas de Informática y/o sistemas. Conceptualizando oomo toeal subonlinacl6n". 

(Lic. Cinthia Estrada, 1997 pág. 42.43) 

5. Además no s6lo esto ocurre en las á...,.. de informática sino - en todas las 

éreas donde - aplica el Outsourcing como son: Recursos humanos, Servicios 
Generales, etc. 

Asl también uno de los problemas que se ha encontrado con el sistema de 

contratación de Outsourclng es la generación de muchas contrataciones temporales. las 

cuáles no crearán antigüedad y pueden terminar su contrato en cualquier momento. Por 

lo cual el concepto de personas contratadas eventualmente está c.n\biando por el de 

"permanentemente eventuales"(Del Cerro Antonio, 1991pág,55-56) 

"El Outsourcing puede significar más control siempre que - tenga una clara visión 

de dónde se quiere Ir aprovechando la tecnologla. recursos humanos, se sepa 

seleccionar bien al proveedor. se negocie un contrato adecuado y se siga tos principios 

del Outsourcing." (OUtsourclng, 1997) 
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2.9.- Papel de pslc61ogo •n el Outaourclng. 

"'El profesional de la Psicologia que se encarga de estudiar e investigar o 

modificar y aplicar. dentro del marco organizacional, asi fa conducta individual o 

colectiva del hombre en la organización, asl como abordar las problemáticas que de ella 

se deriven es el Psicólogo.-(Antonio del Cerro. 1991. pég. 232). El psicólogo en las 

organizaciones tiene el papel de intervenir en los problemas que en ella hatla con 

relación a la conducta de las personas como son: su salud mental, satisfacción, 

Introducir o mejorar ta racionalidad de los sistemas socio-técnicos de la organlzaci6n, 

mejorar la adaptación del hombre con su entorno, facilitar la competitividad y eficacia 

global de la organización en la que colaborar. etc. 

Asi el Outsourcing es un modelo que se implementa cada vez más en las 

Industrias, por lo cual es Importante Investigar los efectos que produce este modelo. asl 

también como la reacción que tienen los empleados que intervienen en el proceso de 

implantación y desarrollo de éste. 

Además está inmiscuido en los procesos de reclutamiento y selecd6n. 

capacitación. administración del personal de Outsourcing lo cual genera una gran 

responsabilidad e impacto en la empresa que solicita el servicio. pues en parte 

depende del éxito de la selecclOn, contrataclOn. satisfacción laboral, motivación. y 

desarrollo del Personal de Outsourclng. Asl también ayuda en la Imagen. prestigio. 

eficiencia y eficacia tanto de las empresas de Outsourcing de Personal corno en general 

del proceso Outsourcing de Personal. 

Por lo cual el psicólogo debe de abordar los problemas que surjan por su 

implantación y ayudar a la organización a que el cambio se dé de manera tranquila. asl 

como vigilar el comportamiento del personal que este en el esquema de contratación 

por Outsourcing y la satisfacción que se genere con el fin de prevenir la salud mental 

como la calidad de vida del individuo, asi como promover la educación ctvica y ética 

tanto en los jóvenes como en los adultos para poder aprender sobre los derechos y 

obligaciones que por ley tenemos como Mexicano. Para realizar esto el psicólogo 
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deberá actuar en base a sus conocimientos cientlficos y de forma objetiva permitiéndole 

detectar aquellos problemas que aquejan al trabajador por estar bajo éste sistema. 

3 •• El Futuro del Outaourclng 

.. El Outsourcing sea parte o no de un movimiento más grande. no hay duda de que un 

mundo de recursos escasos esté dictando una reducción en el personal gerencial a una 

gerencia delgada; de hecho. la moralidad de la sociedad misma podrla haber sel\alado 

el fin del desperdicio. la Ineficiencia y las ostentaciones de opulencia.• (Rafael Garcla, 

2001) 

La estrategia del Outsourcing debe de cambiar desde el punto de vista de una 

compania más grande que necesita evolucionar y revolucionar según las necesk:lades 

no solo del mercado sino de los mismos trabajadores, para que esta herramienta 

funcione con futuro. 

Por lo cual es necesario proporcionar una metodologla que permita realizar la dificil 

tarea del Oulsourcing. En algunos casos esta estrategia debe ser examinada por los 

proveedores de Outsource (subcontrallstas) y el mismo diente, ya que estas también 

pueden ser reveladoras p<.a ambas son mitades gemelas de un proceso dinémloo que 

está cambiando el mundo de los negocios. (Rafael Garcla, 2001) 

De acuerdo con la encues .. realizada por lnformallca W- se estima el crecimiento de 

Outsourcing para este afio de tal forma: 

Crecimiento del Oursourclng INH'll al ano 2003 

1 iÍ40% lgUal que 91 allÓ 
1 pasado 
i•33%SI .... 

¡a27%No~ 
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Esto indica rotundamente que el Outsourcing no esta perdiendo fuerza. sino por el 

contrario se mantiene estable y habrá un ligero aumento en la implantación en otras 

empresas. 

Por to anterior mencionado el Outsourcing no es una moda. sino que es una 

herramienta que está siendo tornada por muchas empresas para mejorar procesos y ser 

competitivos en el mercado. lo cual muestra que solo estamos en la parte del desarrollo 

de este gran proceso y se requieren acciones a favor de mejorar los procesos de 

Outsourcing . 

Por tal motivo es necesario investigación, planeaci6n. programación de acciones. 

análisis de todo el proceso y retroalimentación del Outsourcing , pero en especial en el 

Outsourclng de Recursos Humanos para un mejor desarrollo de este personal, •que es 

el más cambiante pero también uno de los recursos más importantes de la empresa·. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CAPITULO 111 

METODOLOGIA 

TESIS CON 
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En los (dtlmos anos en México se ha detectado un gran aumento en el Indice de 

personas que están contratadas por Outsourcing. Debido a este incremento es 

importante conocer el nivel de satisfacción laboral de los empleados contratados por 

Outsourcing en una empresa. permitiendo asi detectar posibles problenias. 

¿Existen diferencias significativas en satisfacción laboral entre el personal 

contratado por el sistema de Outsourcing y el personal contratado dinectamente por la 

empresa en una Empresa de Servicios? 

Dellmlt•clón d9 Y.rlabl•• 

V•rl•ble Dependiente: 

-Satisfacción Laboral. 

1 )Outsourcing personal asignado a una companla 

2) Outsourcing por proyecto 

3)Contrataci6n Directa por una compaftla 

• Edad 

• Escolaridad 

• Puesto 

• Sexo 
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DeOnfclón de V•rl•blu 

Variable Dependiente: 

Satisfacción Laboral 

TESIS CON 
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Conceptual.- La orientación afectiva de los trabajadores hacia diferentes aspectos con 

el trabajo (Garcla y Garcla, 1985) 

Operaclonal.-Serán los puntajes obtenidos por cada uno de los sujetos en el Indice de 

Satlsfaccl6n Laboral de Gallcia Téllez y Hemtmdez Arrecia (2000), el cual comprende 

las siguientes dimensiones: 

.,, Evaluación institucional del personal. 

Desarrollo. capacitación y actualización para el desempeno personal 

./ Comunicación 

v Salud y Condiciones 

Variable Independiente: 

Primer Análisis 

Contratación por Outsourcing 

Conceptual.- es aquel personal que se compromete a trabajar para una detenninada 

empresa. pero no trabaja directamente para ella sino para otra empresa independlente 

de ésta. mediante el pago de un salario. 

Operacional.-Tipo de contrato 
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Contratación Directa por una compañfa 
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Conceptual.-Es aquel en virtud del cual un sujeto se obliga a prestar a otro un trabajo 

personal subordinado. cualquiera que sea su fonna o de nominación, mediante el pago 

de un salarlo. (Art. 20 Ley Federal del Trabajo, 1999). 

Operacional.-Tipo de contrato 

Segundo Análisis 

Contrato por Outsourclng Asignado a una compañía 

Conceptual.-Es la relación eventual por tiempo no detenninado (no causa antigüedad) 

que se establece entre un trabajador y el empleador para prestar servicios en una 

empresa .o negocio; siendo asignado a trabajar en otra companla Independiente de la 

que contratada, mediante el pago de un salario. 

Operacional.-Tipo de contrato 

Contrato por Outsourclng por Proyecto 

Conceptual.- Es la relación por tiempo determinado o de obra determi,,_ que se 

establece entre un trabajador y el empleador para prestar servicios en una empresa o 

negocio; siendo asignado a trabajar por proyecto o capacitacl6n en diferentes 

compal\las Independiente de la que contrata, mediante el pago de un salarlo. 

Operacional.- Tipo de contrato 

Contratación Directa par una compañía 

Conoeptual.-Es aquel en virtud del cual un sujeto se obliga a prestar a otro un trabajo 

personal subordinado, cualquiera que sea su forma o de nominación, mediante el pago 

de un salario. (Art. 20 Ley Federal del Trabajo, 1999). 

Operacional.-Tipo de contrato 
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Y•rl•ble C•teg6rle11: 
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Edad: Tiempo que una persona ha vivido. a contar desde que nació. (Enciclopedia 

Curvan, 1979) 

Escolaridad: Conjunto de cursos que un estudiante sigue en un establecimiento 

docente. (Enciclopedia Curvan, 1979) 

Puesto: Nombre bajo el cual se engloban las actividades o funciones que realizar un 

trabajador en una empresa. (Larousse.1999) 

Sexo: Condición orgánica que distingue al macho de la hembra en los animales. 

(Enciclopedia Curvan 1979). 

Tipo de empresa: Es una empresa grande que brinda servicios de transporte a nivel 

medio. y que enfoca su mercado en fonna comercial. 

Hipótesis 

-Existen diferencias significativas entre la satisf'acción laboral de personas 

contratadas por el sistema de Outsourclng y las contratadas directamente 

por una empresa de servicios varios. 

-Existen diferencias ·significativas entre la satlsf'acción laboral de las personas 

que tienen un nivel escolar superior contratados por el sistema de 

Outsourcing que las que tienen menor nivel escolar contratadas por este 

sistema. 

-Existen dif'erenclas significativas entre las condiciones que tiene el personal 

de Outsourclng y las contratadas por empresas de servicios de computación, 

bancarios, transporte aéreo, Industria de la transformación, gobierno. 
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Diseno 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

No experimental porque no se manipulan tas variables, sino que se va a estudiar el 

fenómeno ya que se observará si la variable dependiente está en función de la variable 

Independiente. ( Ramlrez Prado, 1997 pág 58-59) 

Estudio 

Exploratorio porque fue la primera aproximación al fenómeno; y de campo ya 

que se acudió al ambiente natural de los sujetos (die y Velasco, 1979). Correlaciona! 

porque mide el grado de relación que exista entre dos 6 más variables. (Hemández 

Samperi, 2000, pág 62). 

Instrumento: 

Se utilizó el Indice de satisfacción laboral elaborado por Gallcia T611ez y 

Hemández Areola en el ano del 2000. Consta de 66 reactivos que van desde totalmente 

en desacuerdo hasta totalmente de acuerdo. Mide en forma general Satlsfacci6n 

Laboral y 4 áreas que intervienen en la Satlsfacci6n laboral.- Evaluación Institucional del 

personal, comunicación, "Desarrollo, capacitaci6n y actuallzacl6n personal", Salud y 

condiciones laborales". La confiabilidad del Instrumento para medir la satisfacción 

laboral se presentó como lo estadlstlcamente aceptable (0.9530). La validez se obtuvo 

mediante un an6tlsls de factores de componentes obteniendo valores Eigen superiores 

1.0. 

Se selecciono este Instrumento por ser uno de los més actuales, adern6s de i.s 

áreas que miden son de importancia para estudio. 

Para la elaboración de este Instrumento se tomó referencia la jerarqula de 

necesidades de Maslow (1954), asl como los factores utilizados por Hezberg en su 

teorla dual (1959). Inicialmente fueron las 11 las dimensiones que se escogieron para 

elaborar los reactivos que plantearan situaciones o aspectos deseables en el émbito 

laboral, estas dimensiones se enlistan a continuación: 

Dimensión 1: Comunicación organizacional 

Dimensión 2: Cooperación organizacional 
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Dimensión 3: Supervisión 

Dimensión 4: Estima 

Dimensión 5: Beneficios 

Dimensión 6: Salud 

Dimensión 7: Integración 

Dimensión 8: Condiciones de trabajos 

Dimensión 9: Responsabilidades 

Dimensión 10: Oportunidades de trabajo 

Dimensión 11: Estabilidad en el trabajo 

TESIS CON 
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El primer cuestionario constó de 86 reactivos y una hoja de respuestas; se aplicó a 

una muestra de 400 trabajadores de empresas pública y privadas. Una vez codificados 

los datos se realizó una an;!ilisls de frecuencias, an;!ilisis factorial, correlación, ltem

escala total para obtener la confiabilidad del instrumento. Finalmente se aplicó una 

an;!ilisis de varianza (ANOVA) para conocer las diferencias entre la satisfacción labor;ll 

de acuerdo al género y la edad de las personas. 

Para el análisis estadlstlco de frecuencia. consistencia lntema. confiabilidad y 

validez se utilizó el programa de computó SPSS ver. 8.0 Windows. 

Se llevo a cabo el analisis factorial con el fin de saber si eran sensibles los 

reactivos que confonnan el instrumento para medir satisfacción laboral. se tomó como 

criterio de exclusión el valor de .35 para tomar en cuenta si et reactivo discrimina o no. 

Al realizar el análisis factorial se observo que la mayorfa de los reactivos se agrupan en 

cuatro dimensiones y no en once como se contempló con los valores superiores a .85 

para ser considerado confiable (Nunnally. 1995). 
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Dllw. ...... _ 

Evaluación Institucional del 

personal 

Desam>llo, capacitación y 

actualizaci6n -- el 

desempello pe...,,,al 

Comunicación 

Salud y condiciones 

laborales 

Escala total 

No..••••allwoa 

17 

26 

16 

4 

66 

Alfil 

.8935 

.8869 

.8722 

.8025 

.9530 

TESIS CON 
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"41rupecl6n •--11·-.--ronnan ... ...__...._del ...... 
111111 ........ •••1•• T .... 

e..-.-.. _.. di 1,8, 10, 14, 18, 17, 18,20,29,32,48,50,52,!58,57,84 17 _...,.,., ,66 

0..•nollo. .....-- l 4,5,7,8,9, 11, 13, 15, 19,21,25,27,28,30,31,33,35, 28 -·- ..... • 38,38,41,44,45,511,59,81,85 

desempello peraonal 

Comunicllclón 2,3, 12,22,23,24,28,34,37 ,40,42,43,48,49,51,54 19 
,55,80 

Salud y coodiciol- - 38,47,82,83 4 

Total -
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u mueatni fue no probmbillatic:ao, no •le-. porque no todoa lo8 aujeloS tuvieron 
la misma probmbl- de - elegidoa (~ S8mperi, 2000, P*9 207-208). -to 

debido a que sólo - noa permitió aplicar • unos pocoa empleados de las c:omp811ias y 
además se buscó que la muestra fuera constituida por 50% del person81 conb- por 

Outsourcing y !50% por personal contrllt8do di-mente por un• empresa. 

S~: 

Primer Análisis 

La muestra fue conatitulda por 149 pe......,.., 18• cuales conesponde el 55% de 

trabajadores Contratados Directamente por empresas de -rvlcios de comput8Ción, 

bancmrlos, tr8naporte 86nto. induatri8 de 18 -naform8ci6n, gobierno. 

Segundo Análisis 

Fueron emple-~ dlrec:t8mente por empresas de Mrvlcloa de 

computación (15%), senticioa bancarios (5%). aervicios de tr•nsporte 86reo (4%). 

induatri• de 18 tr.nsform8Ci6n (4%), ~ (5%) y emple8dos coo- b8jo el 

-uem• de ~ ( Aaig"8do 33.3% y Proyecto 33.3%) designado a di.......,tles 
empresa•. 

Se apllc6 el CUMtio1WiO ISUl8 de ..._. indivldual y an6nlma en ........... 

1ug.,.., como casa, recepción, lugar de trab8jo. etc .. ~el cuadernillo. 

la hoja de~ y pluma o i.piz. Se.__...., -sig-~= 
Se está realizando un -udio aobre -f8CCl6n .-.1. • continuación - le entrega~ 

un cueatlonario con una -rie de instrucciOnea ... - -~leer~ •. 
es muy importante que-• lo mu sincero~ ya que no hay...._... - ni 

malas, su honestidad al reaponder ·~a que el -uclio - .,.,.,__ 
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AnAllala --latlco: 
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Se realiz6 el an61ials de varianza (ANOVA) para encontrar difentnc:i .. algnif"ocativ .. 

entre los grupos de personal ~directamente por la empresa y los contrmadoa 

por Outsourcing. 

Debido a ._ diferencia• qua - enc:onlnoron en ._ puntuaciorWa y '
canoctarlaticaa del grupoa <>utaoun:ing, - obt..-on promedioa _ _..... y por 

dimen.-s, .. , como---por ltem. 

Adem6a - realiz6 un -undo an611sis (- a que - enc:onlr6 dif-..c:in 
dentro del grupo de <>utaourcing) real~ tamti;6n al an61iaia de varianza (ANOVA) 

pano encontrar diferencia• algnlfocativ .. entre los grupos de outaourcing Aaignado, 

Outaoun:ing por Proyecto, ~ ~ por .. Compellla, _, c:amo -

v....- categ6riCma (excepto para la verlable de -•o - aplicó la pr.- "t"). 
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primer Análisis 

OescrtpckHI de la m--· 
CAPITULO IV 
RESULTADOS 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Se aplicó a 146 personas al Indica de satisfac:c:i6n laboral (ISL66), de - cueles .. 55% 

(79) ..- conlralada - por la empraaa y el ~5% (67) ..- canlr8lado por el 

sistema de Outsourcing (Out.ourcing asignados a una em_. y OUl9oUrcing 

contratados por proyecto) 

An611als y Pr-oedloe 

Para conocer las cliferenciaa cuantltatlvaa - reallz6 el an611sla de v- (ANOVA) 
con el paquete -lstico SPSS (S.__ P-- for The Soc:i8I ScianceS), con 
nlwtl de signlf"ocancia al o.os. 

VwMbln Depm!d!t!M • lndepon!diwn19. 

Se reallz6 un ~ en61isis entre - contratados por OUtsourcing y ~ 
di...,._ por la--. 

~ F ·~ .. 
Eval....,;6n instilucional del 

personal (EIP) 3.893 0.052 

Desarrollo, c,.w•.:tien y 

actuallzaci6n - el 

desempefto personal 

(DCYACP) 3.381 0.07 

Comunicaci6n (COMUN) 2.797 0.099 

Salud yca11diciot- -
(SYCL) 7.579 0.007 

TABLA 1. Rea.ulladOe de .. AHCNA. pera c::JDnOf»f ._...._._._..los~-~y~ 

Direct.menle IJO'" .. ......-. 
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Se encontraron -nciaa -18dl.._ a;g..-iv- en el Indice de 

aaliafacclón '-boral, en la dimenaión de Salud y condicione• laborales (SYCL). En 

cuanto a las dlmenalones de Evaluac:ión lnalllucional del ~ (EIP), Comunicac:l6n 

(COMUN) y Deaarrollo, capacilación y llClualización para el -.npefto personal 

(DCYACP) no - encontraron difentnciaa aign~-

PROMEDIOS DE LOS GRUPOS POR DIMENSIONES 

-------------~--- -- ---------- -·--------------------------

Dlmenalon--1 

CI~ 
Aaignado 

-~ ~ 
aD1.eoo•-.... 

Tomando-~ los punlajea --por-- - - ee r.-- que 
componen la~. - obl..-..n poo•- par grupo(~ y_,.., ... 
con1r.iac1os) en cada una de lea - en que - ~ la sin-be- Se 

encontraron diferenciaa en lea ~ -- - por el grupo lalal de 
Oulsourclng, cabe eaftalar q.- -., de dicha catagorla - ~que el ~ 

del personal de~ por prvyaclo - .._ _,, .......,... el - __...de 
Outsourcing -ign8do a una empnosa. 
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~•que .. pr-.. .,..,_ - .,1C011._011 a61o ..__ ai911illc•1v-.., 

la dimensión de SYCL y por lo antoos mencion8d0. M realiz6 un -undo ..-.
divic:liendO ahora la mues!,. en tres grupos par11 conocer si entre 8llos • ..-. 

diferencias est8dlstic8mente signif"IC8ti-• en ..-un8 de ... dimenstones del Indice de 

s8tisfacci6n laboral. 

Segundq Análisis 

O..Crtpcl6n de .. m-
En el -undo ~ M selecclonó • 78 _...,... de la muestf8 ortgin81, 

contratados el 33.3% (26) Directamente por la comp8111• (OC), 33.3% (26) por 

empresas de Outaourcing asignados • una compalll• (OA) y 33.3% (26) por em

de Outsourcing por Proyecto (OP); C011 __.-. 19 y 47 .nos; el 78.- (80) de la 

mues.,. .. tuvo c:onfonn..s. por Hombres y .. 23.1% (18) por Mujere9; "°"e__..._
- ~o h8stll -.; - -., de la org..-.., ,.._-
- b8joS .,_altos. 
~ 

_ ...... _ 
~ ---O\ltsoun:in9 asignedos • una 30.8"' 2% °" compallla 

Outsourcing Proyecto °" 28.5% 12.77% 

~ por .. 15.4% 1.3% 2.-

compallla 

T ..... 2.11 .. w--••••cc __ .. 'C:l<-lft .... __ .. _.... •• __ ., __ 

e-- .. - -Outsourdng ~a una 77% 15% 4% 

compalll• 

OUtsourcing Proyecto °" ~ 27% 

Di~ por .. 50% 27"' 1-
compallla 

T.W.~.~- ........ - .......... ......_ 



An611alsy.......__ 
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Se re81izó un An61iaia de v•riarlZll (ANOVA) PI' ... conocer ... dif....,,.,;•• 

•ignif"oc.t¡,,.. cu.ntltlltiv- en el Indice _,_.. i.boral dentro de '- g~ 

(Outsourcing -lgn- • I• empre... Outsourcing por Proyecto y Direclllmente 

Contra~ por t....,_.,), con el --ni.dlMico SPSS (S~I P-.ge for 

The Soc:i9I Sc:ienc:e9). el n- de 9ignific9ncm • ~r fue .._,.,,de .os. 
A contlnu.c:ión - m..atr.n '- .....,_ de t. ANOVA si-r- io. tres gru- en..

una de i.. dirnenaionea: 

~ .... F Slgnlflc:9nc .. 

Ev•l...aón inatiluc:ion91 del 
pet'SOIUll (EIP) 40.558 0.00 

i::ie-rollo, .,.....,._ y 

11etualizalción pa ... el 

-rnpefto person8I 

(DCYACP) 21.335 0.00 

Comunicación (CC*UN) 21.8118 0.00 

~ycooldicioo_ ........... 

(SYCL) 3.805 0.027 

T ..... 4. ~ dlil _......de --.U (AHOYA)...- CDnOC*' ............... _.,.loa gr..- de 

°'*""""""-·~--.~~- .. ~ ... 
Se eticonb.,..,, g..- dif..- elglliflc8lllv- en el lndloa da -l'lioci6i• -
entre loa~ en._ 4---. (E...iu.c:ión inatltucian8I del........,.., Dall•nallo. 

~· y -- panm el ~ __..¡, Comunlcec:ión, &.iud y 
condiciones .. -). 
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Se re.,iZ6 -.nn une pveba Post Hoc _. delerml.- que difen!nciM •!!jwtwn den!rp 

de los grupos y - encontró : 

Evel....:16n 1 ... t1tuc- del -.ona1 
Schet'fe N- .---·--·-eon-to ,.._ 1 2 

--~-
~ 43.81 

~~o ~ !50.I 
di--

""'"laemnn>AA .,.. 64.31 
~. 1 o.1n 

T.tJl8 5. ~ dlt 1aa ~ dentro de ea. an..- en .. dimensión E"8fu9ci6n ,,.......,,._, Clet -
.; En la dimensión Evaluaci6n lnatltuc:ionlll del Per.onal el grupo que marce las 

diferencias alqnificetlv- en el Indice de -fllCCión --· - el de OUl8ourdng 
Aalq..- en rei.c:ión al grupo de Outaourcing Proyecto y el grupo Oi.--nte 

~ . En el caso del grupo de OUlsourcing Proyeclo y el grupo 

Directamente~ no exiaten dif-8iqnif"IC9tiv-. 

U...nallo, Cap•cllec:l6n '11 ~ pere 

T..- 6. ~ de ... ~ dltnlrO de loe grupcm en le dlmeneiOn o...rrallo, ~ y 

~ P918 el Deeempefto Person.I 

,,,,. En .. dlmenai6n DCYACP el grupo que m- -~ slgtliflcetivea en •I 

indice de satiafacción lal>c>qol - el de Outaourdng Aslq..- en l'9laci6n •I 

grupo de OUtsourcing Proyecto y el grupo~~. En el C980 
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del grupo de C>utsoun:ing Prorec:to y el grupo ~ ~ no 
exl•ten dif-a1g..-va•. 

N-... su--....--
~ ....._ .OtJ 

1 2 --- 26 !Se.35 
~~o 29 97.99 

- ~ por .. 
26 70.92 

""'· 1 0.386 

<#' En i. - COMUN el grupo q- marcó ... - aignific811v- '-el 

grupo de Oulwdng AalQn8doe en~· a loe - de~ 
Proyeclo y el grupo Directamente ~- En el .,.... del grupo de 

OUl-.rdng Provecto no e-ten_,__ eignlflcall-en~ con el 

grupo ~e Conbadedoa . 

........ COI lllclaw Lal:l 11 .... 
&:h9lflt ........... ........ ----.-e-.... 
....... _ 

1 z 
~~o :ze 11.81 

:ze 12.12 12.12 
-- Dil..__ ... por 11 

:ze 14.0ts 

"""· 0.942 0.0llts 

<#' En i. dinwn8i6n SYCL eX--. dlf9renclaa ~ en el lndioe de 

-.8CCl6rt ._.. - el grupo de ~ por Pro,ecto y el grupo 
Di-~._, como..- el G1UPO de OUlaourcing Aalgnedo y el 

grupo ~ Conlr8tado9. En c:uen1o el grupo de Oul8aurdng por 

Prol19c:to y ~na A9ignado no - •-difeo•- alglilfic8llvaa del Indice---· 
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Con respecto a - va.-. de-· -•o. escolaridad, y sx-to - _...,..n 

• continuac:l6n los resultados del AnAlisi• de VarianZa (ANOVA). No - puede concluir 
que las dife-.ia cuantitativ- con relación al Indice de -isfac:c:i6n labor81 -an a 

cauaa de eataa va.-a - al tamallo de la muestra del segundo.,,._ (no -

hom~a). aunque no - .,.-n descartar. 

~16n F Slgnlflcancla 

Evaluac:l6n lnatitucianal del 

penonal (EIP) 8.029 0.00 

Desarrollo, ~- y 

act- -- el 

desempefto personal 

(DCYACP) 3.885 0.009 

com...-.<~> 
3.885 0.009 

Salud y c:aodlc:iao-.......... - 1.088 0.389 (SYCL) 

En cuento la ywj9ble de Edecl. - encautreron ~ ~en la 

dimensión de Evaluac:l6n lnatitudonal del _..,...., Deaanallo, capec:ltac:i6n y 

ac:tualizac:i6n para el ~peno paraonal, y~. y en la --..l6n Salud y 

condic:ionea labora- la aignifoc:anc:ia - mayor a 0.005. par lo cual no exlatan 

dif-nciaa significativa•. 
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R-u- - •- de v .... ,... (AHOYA) de .. Y• ... - C8'9g6rlc8 
Eacol8-

.,_16n F Slgnlftc8nc .. 

Ev8'ullci6n lnstituc:ionlll del 

~(EIP) 
5.63 0.001 

Des8rn>llo, cal)8Cit8ci6n y 

actUllliz8ción para el 

desempefto pef'SOn8I 

(DCYACP) 4.049 0.005 

Comunicllclón (COMUN) 5.581 0.001 

S•lud y CDlldiciol----
(SYCL) 1.31 0.274 

T-10.---•-(ANOVAl••---
En cywnlp •le Y'fieble Ersn1·:f:!E' - •www•b'•on dif ... ..-. -~en 

el Indice de .mlsf8Cdón 18bor81 .., ._ dimenaiolws de EY81u8ci6n lnatltuc:ion8I del 

pe....,.,.I (EIP), Comunic8ci6n (COMUN) y Des8nallo, ~ed6n y _ __...... -

Se -6 8demM ..,. .,.- Post Hoc - determln8r - dll'wiauci.. 
existen dentro los gru- y - ancantr6: 

....__ --------............ _ ....._ 1 :1 
o 30 50.3 

'~Trunc8 6 50.87 
lc:encl8tur8 30 58.33 58.33 

~-~· 9 88.11 88.11 

~- 3 89 
0.12 0.49 

T.,._11.R~d9 .. v....,._~~por .. ~E~........._.del ............ 
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En la variable c8tegóricll Escolaridad en la dimensión Evaluación Institucional 

del Personal el grupo que marca las -....ncias significetlv- en el Indice de 

satlsfacc:i6n laboral - el de B8c:hl-o en relación al grupo de Llcenc:iatu,., 

M-rfa y Doctorado. En el caso del grupo de Bachillerato y carnwa Trunca no 

existendiferenc:lassig.-nt-. 

,._ .__ -----Eacaiañdad ......_ 
1 z 

Trunca 6 75.5 
o 30 83.7 83.7 

··- 30 90.4 90.4 
3 98 98 

~~a 9 101 
~- 0.081 0.284 

T..,._ 12 • ........._de la~~~ en .. ClinW'9iOn o...m:.o. CllPl"*.-ción y 

A.et• •e11zedt'n ..,. el d9wnpefto FW9onal. 

~ En .. V- C8lag6rica Escolaridad.., .. -..si6n Desarrollo, C~ci6n y 

ACIU-.ción _.el ~...,_...el grupo - marca - ....-.s 
slg~ en el Indice de...., _ _.. - el de c...... Trunca con 

relación al grupo de ~o. Ucenciatura, ~ria y~-

Núnlwo .--.. --.os ......_ 
1 z 

runco 6 57.67 

~-o 30 61.43 61.43 
30 66.1 66.1 

~a 9 74.56 

~- 3 75.33 
'""· 0.543 o.oea 

En la v- categ(lric:a E-- en la ~ Cornunicaei6n el grupo 

que marca las diferencl- signlficativ- en el Indice de -faccl6n laboral - el 
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de c. ....... Trunca con - .. grupo de Bechil-o, Licenci81..,., ~• ll' 

Doctorado. .. ..... "~- ...--
Scheffe 

N- --IE-- --- ,_._.__ .... 
1 

-tri• g 10.67 -- 3 12.33 
~ndo 30 12.43 

ura 30 13.33 
runco 8 13.67 

0.555 
T8bla 1 ... ~ d9 .. veriMlle CiM9gdric:a ~ en .. ~ Salud W ~ ._..__. 

> En .. variable categórica en la ~ Salud ll' Coudlciooea ~ no 

•-en - algnlficeli- en ninguno de loe grupos. 

_....._ _ __.._.,........(ANOVA)- .. v...-ca11a111rtc. ~ 

'll*llK"I lll' 
pmrmel 

ll'"'°'.---

F 

8.137 

3.053 

3.315 

0.092 

0.001 

0.034 

0.025 

0.884 

En la ur'etzle Pyntp .• -. - aignlficalivaa en laa ~ 

Evaluaci6n -..clonal del -......i. Oeae ·-· Cmpeir;llllC!Gn ll' ...,.......,_ ...,. el 
De8empello ,._..,,..,, ll' Comunlceci6n; ..... dinMn8i6n &alud ll' Col--&.-.... 

no ex-.. difefencias aignificaliv9a. 

Cabe mencionllr que al realizar et 9nMaia denlro'ill...._ (POST HOC) -

~que no existen - ~en ninguna de - ...,__.. del 
Indice de amtiafllCCión laboral. 
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EVALUACION INSTITUCIONAL DEL PERSONAL 

Sc:heffe s--PUESTO N- •1-.H - t 

-~ 2 48.5 
·~~ 33 50.09 
Medio 30 60.1 
Allo 13 62.48 

·~ 0.193 

Taibla 16. ~ de &a VllriMlile ~ Plm9to en .. drnltn9i6n Ev....aón lnstltucion91 del .......,,,.,_ 

> En .. dlnMnai6n Ev.iUllCión no e-. difentnc:i-. algnmc.tlv- en ninguno de 

lo9grupos. 

DESARROLLO, CAPACITACION Y ACTUALIZACION PARA EL DESARROLLO DEL 
PERSONAL 

Scl..rre ---....... - ---PUESTO - t 
No....-- 2 llO ,_....._ 33 82.73 - 30 91.8 
AllD 13 95 .......... 0.391 

T..,.. 17. ~ de le ...,,..,.. ~ Pa..ao en .. dinW9i6r'I ~. c.,.. bc:i6n y 
Actu91iz.a6n ~el Desarn:JMo - .,.,.,,.._ 

,, En I• dimensión oa..nollo no e-..n -- a1g..-.,.. en ninguno de lo9 
grupos. 
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'PUESTO 

1 No contestados 
lea¡o 
!Medio 
!Atto 
ISIA. 

COllUNICACIÓN 
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8-for ....... - .os 

1 2 1 61 
1 33 1 61.24 
1 30 1 67.3 
1 13 1 89.77 
1 1 0.479 

,, En la dimensión Comunicaci6n no existen diferencias algnificetiv- en ninguno 

de los grupos. 

SALUD Y CONDICIONES LABORALES 

'PUESTO l.:=:.I .................... -.-
1 No canl9at8doa 1 2 1 11.5 
!Alto 1 13 1 12.54 
le.Jo 1 33 1 12.73 
!Medio 1 30 1 12.73 
lS!Q. 1 1 0.937 

>- En la dimenal6n Salud existen ~ algnlficatlvaa en ~ de -

grupos. 



Evaluec:ión lnatituc:l6n al 

ide1 personal 

~EIP) 

µesarrollo, .,_.,;tación y 

actual~ para el 

desempel'lo personal 

OCYACDP) 

~unlcaci6n (COMUN) 

.... uc1 y Condiciones 

Laborales (SYCL) 

F 

0.958 

0.109 

0.799 

0.193 
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Slg. 

0.331 

0.742 

0.374 

0.662 

En ,. yrrieblp ...... no - •1C01-011 ~ eignlfic8llv8s - laa 

di........ior- ... EVliluM:l6n lnstllucional - "--· O.arrullo, e IP•Clt• "" y 
Actuallzacl6n _. el o.ee.._no --..i. Comunlcaci6n, y Salud y can11·c1oi

Laboralea. ya que los,,..,._--.,._...,, mayores de o.o 

Ant11Pl9 ... ""'"'"'"por ...... 
A continuación M - los .,.-ioa de los ltem que llenan .... -

de mayor a 1 entre los grupos de Outsourcing Aaig..-.outaourcing Proyecto y 

OUtaoun:ing Asignados -Olrectoa COlib-.. y mayores • 0.70 - los gru
OUtsoun:ing Proyecto-DinlCllos Contrat-. 
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1D1 .... nel6n: 
lrilEMS ,1.La instiluc:ión me hace mentir como .,.rte 
import.nte de ella 

,2.2 r-7 
1
3.6 

I:.º~ -º "°"----denlrodel2.6 r·ª r 
114. Estoy _fecho con.__._ que me 12.3 r-9 13.1 
ofrece i. lnetituclón 

1~~-~ ---- ---que ofrece ,2.2 r·5 13·ª r· _ aido PI-_ ..... logro. ............... 12.2 r-7 13.2 

~=~~-...-.en r-5 r·7 F·ª 
~=-- ..... ----mi r-4 r7 r-2 
~e::.==-- ........... --... r·5 r r·3 

p-l.a~-..-..-- .. ~ r-1 r-7 r .................... 

Grupo de OUtsourcing AsigfMdo.• No _..., pml1et-ICl9 • i. .,,,Pf9UI, - poco 

recoo_...,lto • au tr.t.jo 'JI en~ con - po..a.ciow_...,. -.n. ~ 
aaben lo que_ jefea _.n de ello9. 

Grupo de OUtsourcing por Proyecto.- Sienten ---.a. ,,_ i. ...,_ -• como 
con ._ pr--. que ti9nen, 'JI• qU9 canoc.n - ~del fnlb9jo y_. -o 
tend,...n reconocimiento hacl9 el trM>oljo 19nto par i. emiw- como por - jefms. 
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Grupo Contnll- DinH:t- por la empn1sa.

empres8 y reconocimiento h8Cill au -t..jo, -fechoa con las _.._que .-n; 

reconociendo el - tr.io ,_por loa func:lonarioa. 

Dlme,..16n: 0-.rrollo, C:.pacttacl6n y 
'#Actualblacl6n ,_,. ., 0-•-pe/fo ,..,_,.., 

n'EMS OA OP DC 
7. Conozco como - evalúan loa .......- de mi 2.04 3.81 3.2 
trabajo 

B. Oen1ro de mi -. de trabajo - delegan ... 2.23 3.58 3.3 
-"'-~ 

11. MI jefe - - preocupe por ~ 2.42 3.42 3.4 
paraque...-.......,mitr-..io 

13. Oenln> - ... difiM•- - - .. lnatituc:i6fl 2.73 4.42 3.7 
¡tengola~de~con-_........ 

15. Tengo la ...-...---y~- 2.ua 3.- 3.~ 

- lnatllucl6n 

~- Loa...-..... y_..... con loa - a.r'llo...., 2 ..... 3.73 4 
IOa neceaartoa _. r..iiz-con.- mi tr8blljo 

D:>. Cuento con..-.-deacclOnenmi 2.:>a 3.1111111 3.8 
lrab9jo 

Grupo OUlsoun:ing ~-- Perciben poco~ en el tr8b9;o. --ido 
como - evalúan ..,. ........._. Por otra perta .-10Cen que puedan trabmjar con 

diferent.,. ,.,.... y con--n- de trabmjadorea. 
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GnJpo Outsoun:ing por Proyecto.- p.,. - .-men en-. - ...,. ~ar. 
contando con los recursos mat-- 1>11•• el desempel\o y desarrollo ••I como para 

- con laa -- y las personas - trabajan en -· En cuanto • su 
capacitación reconocen que tienen la responsabilidad de ca.,-, contando con el 

apoyo de au jefe. 

Grupo Cont-- dimctamente por la empmaa.- ...._.. - cuentan con los 
materiales........- pa"8 desempeliarse ~. -1 como-. - para 
,...iZar au trabajo. Pero - sienten -.nlnadoa en su actitud .,, cuestlofWs como 

-rrollo. e..- hacia su trabajo y~ - c:apacltarse. 

Dl-11816n: C-Unlcar:NÑI 

ITE- OA OP oc 
3. ..._ ....-. -.....-... "" 2.4 3.4 3.e 
.,. cuando .............. ..-... - flCI 
~.._.- ........ -
12. En mi....,..,..,_ - -...-._, 
- dlr.•-..-de tr-..¡o 

2.1 3.11 2.11 

¡49. La lnrormacl6n - 1-=ibo por _.. de .. 2.41 3.e 3.2 --••aday_..,... 
~1. Lae-........- .. -.-y .. 2.4 3.5 3.3 

- - ·- - manejan .,, forma -ac:torlm 
_... ambms .,.rtea 

GTUpO Outsourcing Asigna«>.-~ ~ .n ~ de informaciOn 

dentro de la em..,..., en la reallzaciOn de juntas, dilllr•- - .,._y el 

personal. Reconocen cierlal indet8rminacl6n en su ..mir.,, la conn- de poder acudir 

a algún representante de la empresa. 
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GnJfJO Outsoutr:infl por Proyecto.- c......., con .. inform8Ción ......,...,;a_.. - su 
trabajo a tiempo 'I es adeculOd•, aal el realizar junta pa .. Información de .apeclos 

relacionadoa con el trllbajo 'I el "'9a. Aunque muestran cierta lndet- en su 
actitud en el manejo de .. s dif-.nc:iaa entra .. inatituc:lón 'I personal, _, oomo la 

recepción de lnform- en forma oportuna, -......ia, 'I .. conf"- de acudir con 
algún representante de .. empresa. 

GnJpO Contrat--- por la---- ~n .. informacl6n -'una 'I 
~ para re-.. au trabajo, aal oomo esU.n en acuerdo en que tienen la 

confianza de acudir por cualquier cosa con alguna autoridad de .. ernsir-- Aunque 

mueslnln un poco de desacuerdo en la realiZación de juntas del •rea. 

El grupo de Oulsourcing ~ de ~ en - el 11-.,o - t..iizan -
rutinario; para el grupo de Oulaourc:ing por pro119c:to un - de-*> qua -

rutinario 'I el grupo dll Coilltl--- por la .....,._ -. un -
lndelermi,,_ en su eentir de agnodo o d8aag..- por la rutina del~-
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El presente estudio tuvo corno objetivo determinar si el hecho de estar 

contratado por Outsourcing o dlrectaniente por la empresa. influye o no en la 

satisfacción laboral de un grupo de empleados. 

A pesar de ser cada vez mayor el número de empleados contratados bajo el 

sistema de Outsourcing. no se ha generado anterionnente investigación sobre como 

influye este tipo de contrato en la satisfacción laboral; los estudios realizados se han 

enfocado en el Impacto financiero de este sistema en la industria. 

En la presente Investigación, se utilizó el Indice de satisfaccl6n laboral (ISL66) 

creado por Galicla Téllez y Hernandez Arreola (2000), y que mide la sallsfacci6n laboral 

en cuatro áreas o dimensiones: Evaluación Institucional del personal, Desanollo, 

capacitación y actualización para el desempello personal, Comunlcacl6n, Salud y 

condiciones laborales. Al realizarse un primer análisis entre el personal de outaourclng y 

el contratado directamente por la empresa, se encontraron diferencias únicamente en el 

área de Salud y Condiciones Laborales siendo el grupo de Con- Directamente 

por la empresa los que Indican que perciben su trabajo tranquilo y no tan ains..to, c:11so 

contrario al del personal de Outsourcing que percibe su trabajo de un modo opuesto. 

El grupo de Outsourclng estuvo compuesto por dos tipos de empleados: los que 

estaban asignados de tiempo completo a una empresa y los que se contrataban por 

proyecto, generalmente para dar cursos y/o consuttorlas; ambos grupos fueron 

considerados al principio corno uno solo por el hecho de ser outsourclng; sin embargo, 

al revisar los promedios obtenidos por reactivo en el Indice de Satisfacción Laboral se 

encontró que existlan diferencias entre los puntajes obtenidos por ambos grupos, por lo 

cual se procedió a realizar un segundo análisis el cual mostr6 que exlstian diferencias 

estadlsticamente significativas entre cada una de las dimensiones del Indice de 

satisfacción laboral entre los grupos de Outsourcing Asignados, Outsourclng por 

Proyecto. y Contratados Directamente por la empresa. 
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Se describe por grupo las diferencias encontradas en relación a las dimensiones 

medidas y al promedio general obtenido con el indice de satisfacción laboral: 

Contrato Outsourcing por Proyecto 

Tienen una mayor puntuación en casi todas las dimensiones, excepto en la dimensión 

de Salud y Condiciones Laborales. Este grupo de entre todos es el que se siente parte 

muy importante de la companla, saben que son capaces de realizar el trabajo por lo 

cual necesitan libertad para trabajar, asl tamb&én con otras personas de su equipo de 

trabajo y otras éreas, por lo que para ellos es Importante definir lo que se espera de 

ellos y hacia donde van. Perciben que es desgastador su trabajo debido a que deben 

prepararse muy bien para el proyecto, lo que Incluye que en ocasiones deban llevar 

trabajo a casa. Puede ser rutinario su trabajo pero les brindan grandes satisfacciones 

personales y económicas. Este tipo de personal se encontró con mayor nivel de 

escolaridad que en los anteriores. 

A nivel general de satisfacción laboral muestran un promedio igual que el grupo 

de Contratados Directamente por la Companfa. pero inferior al de Outsourcing 

Asignado, fo cual en suma nos indica que aunque en muchas dimensiones muestran un 

nivel superior los demés grupos. su trabajo es demasiado desgastante. Crean una 

Individualidad, esto debido a que es necesario estar trabajando en varias empresas, no 

estableciendo una pertenencia hacia una determinada empresa. El trabajo que se debe 

desempellar es dificil en ocasiones ya que deben prepararse constantemente para estar 

en la vanguardia en conocimiento, lo cual es tan imprescindible como agotador. 

Personal Contratado Directamente por la Com03t'Ua. 

Muestran un promedio Inferior en comparación al grupo de Outsourclng por Proyecto 

en casi todas las dimensiones y mayor en comparación al grupo de C>utsourcing 

Asignado, con excepcl6n de la dimensión Salud y Condiciones laborales la cual es 

mayor tanto para el grupo de Contratados Directos por la Compallla y el grupo 

Outsourcing Asignado. Este grupo se percibe parte importante de la empresa, tomados 

en cuenta tanto por sus jefes corno los empktados de ésta. teniendo entera libertad de 

acción y con la oportunidad de trabajar con otras personas. Consideran a la empresa 
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atractiva por tos beneficios que les ofrece. además que cuentan con los materiales e 

información necesaria para desempenarse de manera eficaz, aunque perciben que les 

falta apoyo para capacitarse y poder ascender a otro nivel, asi como realizar juntas de 

trabajo. Les parece interesante el trabajo y no demasiado agotador ni muy estresante, 

esto puede deberse a que este grupo cuenta con planta y esto hace que sientan la 

seguridad de que al momento de terminar la relación de trabajo con la empresa: 

1. Si fuera de manera voluntaria tendrian un finiquito que sera mayor en aquetk>s que 

tienen prestaciones arriba de ley. 

2. Si es por recorte de personal o despido se les darla como minimo un finiquito si el 

empleado no ha cumplido un ano corno minimo y una liquidación en el caso de estar 

más de un ano (Art.50, Ley Federal de Trabajo). 

A nivel general de satisfacción laboral muestran un promedio Igual que el grupo de 

Outsourcing por Proyecto, pero Inferior al de Outsourcing Asignado. 

Contrato Outsourcina Asignado 

En este grupo casi lodos los promedios son inferiores en ~ración a los otros 

grupos, con excepción de la dimensión Salud y Condiciones La~. -to ea - a 

que el promedio del grupo de Outsoun:ing por Proyecto ea inferior al promedio del grupo 

de Outsourcing asignado. Este grupo percibe q- na es tan Importante para la empNsa 

en comparación con los otroe grupos; se ena.ntran en deaaa.rdo en la manera como 

se evalúan los resultados de su trabajo, no perciben reconocimiento hacia ellos por 

parte de la empresa, perciben que no hay oportunidad de desarrollo, capacitación, 

beneficios para ellos, asi corno apoyo de sus jefes o funcionarios hacia ellos, 

permaneciendo en este tipo de sistema de contratación por la falta de 1-ntes de 

empleos o por tener la oportunidad de estar en alguna empresa Importante para la cual 

el acceso es muy dificil. Debido a Jo antes mencionado se crea una disminución de 

pertenencia organizacional. que Davis. en 1997. definió como •acciones discrecionales 

que promueven el éxito de la organización. estas acciones se ofrecen en forma 

voluntaria para el desempel'k> de asignaciones adicionales o compartir equipo con otro 

empleado. ayudando con estas acciones a que las organizaciones superen a sus 
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competidores": asl como una ambigüedad al estar contratado por una empresa de 

Outsourcing y trabajando en otra. lo cual es frustrante para el personal de Outsourcing 

debido a que ninguna de las dos empresas les otorgan incentivos por sus acciones en 

la misma proporción o magnitud que al personal Contratado Directamente por la 

empresa. 

Por otro lado. este grupo considera que puede establecer relaciones con los 

campaneros de la empresa y se cree capaz de asumir mayores responsabilidades 

dentro de la organización. 

Las prestaciones de cada uno de estos grupos difieren: 

En el caso de Outsourcinq por Proyecto no tienen, pero se complementan con el 

sueldo que se les ofrece y la oportunidad de trabajar en proyectos que le permiten 

administrar su tiempo, no encasilléndose en una sola actividad o una sola 

especialidad; capacitilndose por cuenta propia o con ayuda de la misma empresa a 

la que se asocia. permitiendo que una persona de mayor edad tenga un trabajo en 

el cual puede transmitir toda su experiencia y conocimientos asl como un reto a 

demostrar en el caso de los jóvenes. 

El grupo de Contratados Directamente por la empresa cuentan con sistemas de 

prestaciones que van desde las de ley hasta las superiores a ésta, asl tambil!tn el 

tipo de contrato que predomina es el indetenninado, creando una seguridad y 
estabilidad en el tra_bajo. 

El grupo de Outsourcing Asignado cuenta con las prestaciones básicas. y con 

contratos de tipo eventual. y en algunas ocasiones de planta. lo cual se rige por la 

ley federal del trabajo (art 14, 20 , 21, 35 de la Ley Federal del trabajo ). 

A nivel general del Indice de satisfacción laboral este grupo muestra un promedio 

inferior en comparación a los grupos de Outsourclng por Proyecto y Directos 

Contratados por la empresa: por lo cual: "'los empleados Insatisfechos pueden incurrir en 

repliegue psicológico, (como el hecho de •sonar despiertos· en el trabajo, por ejemplo) 
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repliegue fislco (ausencias no autorizadas. salidas anticipadas. recesos prolongados 

tortuguismo. por ejemplo) o incluso en francos actos de agresión (robos} y desquite de 

supuestos errores". (Davis, 1997) 

Varlabl- Categóricas 

En cuanto a las variables categóricas, se encontró que la muestra no fue homogénea 

para poder predecir como influye en estos grupos, aunque es importante mencionar que 

nos dan un indicio de que pueden afectar de alguna manera para influir en el 

comportamiento en estos grupos, por lo cual se mencionara aquellas variables las 

cuales fueron significativas: 

En cuanto a Escolaridad se encontró: 

,.. Los trabajadores que tienen una mayor escolaridad (licenciatura, maestrla, 

doctorado)perciben tener mayor reconocimiento en la empresa que los de 

bachillerato y carrera trunca. 

,.. Los trabajadores con carrera trunca son los que se sienten menos -rrollados 
en su trabajo que los que tienen mayor preparaci6n e incluso de los que s6lo tienen 

el bachillerato. 

,.. Los trabajadores con c:arntr11 trunca sienten que son los nwnoa comunicados de 

la empre .. que los de mayor preparaci6n e Incluso los de s6IO bachillef'ato. 

,.. No se encontr6 difentnelas significativas entre estos grupos de la dimensl6n 

Salud y condiciones Labonales. 

Según la investlgacl6n de tesis realizado por Garcla y Garcla en 1985 (UNAM), no se 

encontraron los mismos resultados sobre escolaridad, en su investigac16n hallaron que 

los niveles de menor preparacl6n académica muestran estar milis .. tlsfechOS con el 

trabajo que realizan. caso contrario con nuestro estudio hallándose a mayor escolaridad 

mayor satisfacción labonal y a menor escolaridad puede o no -lar .. tisfecho 

dependiendo de la parte que se mida en .. t1sfacci6n laboral o que no finalizó con su 

licenciatura. 
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Por lo antes .....aon-- concluye: 

" Existen diferencias signlfic.tivas en SatiSfaccl6n Laboral entre el grupo de 

OUtsourcing asig- y loa grupos de Qulaourcing por proyecto y Contrat
Directamente por la empresa, por lo que - confirma la hipótesis. 

" El grupo de OUtaourcing Asignado es el grupo que t- a estar mn en 

desacuerdo en su Satisfacción Laboral. 

" Manlfieatan el mismo nivel de _,_ Laboral el personal de Outaourcing por 

Proyecto y Directamente Contratados por la compallla. 

>< El grupo de Outaourcing por Proyecto - encuentra m6s aatlsfecho en las 

prestaciones que recibe de la empresa, siendo el m6a Insatisfecho el grupo de 

Outaourcing Asignado. 

" Manlf-.n que es mú ~- el trabajo naalizado por el grupo de 
Outaourcing por Proyecto. 

" El grupo que ~ mayor puntaje en Salud y Condiciones Laborales en el trabajo es 

el de Conlratadoe ~por la Compellla. Por lo - confirma la hlp6t- que 

dice que existen dif......,.,;aa a1g,,;-.,.,. ..,.,. las condiciones que tienen las 

peraonas-tienenel--de~ylaa~por .............. 

de aenricio9 vartoa. 

" El personal de ~ ~ - el grupo - tiene .._ pertet-ICia 
organlzaclonal. 

" ~ a lo ..-Jor" - - m6a ,__ y po-. Incurrir en repliegue 

>< Ea muy importmnle empezar a crear~ - peltet•lcia ~en 
el personal de Outaoun:ing Aaig-. 

" El personal de ~ ~ que - -uema de COilblllaci6n no le 
permite el -...olla. 

>< Ea importante que las....,_ motiven m6a al --de Oulaourcing Aslg..
en ba- a la ..,_.,lci8 hacia .. _....~ y c:apecitacl6n, información y 

reconoclm- por su.....,. 
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~ con retaci6n • ... -ri•bles cmeg6ric:9a no M pu9de c:onclulr ~ • que .. 
muest.. no fue homogénea. Pero ... diferencias encontnodaa en la v.rn.ble 

-•rid9d es un indic..tor que hlly que confinNlr. 

~ En cuanto a 1- dimensiones por cada grupo: 

1. El grupo de Outsourcing por Proyecto mueat.. un nivel m•yor de s.tishicci6o'I 

Labo .. I en el •re• de Evmuación Institucional del personal, siguiendo en -

orden ee..rraao . .,.,s-ctt-. y .au.lizaci6n ~el ci-mpeno __,.., y en 

último IUg•r s.lud y Condiciones~. 

2. El grupo de OU19ourcing Aslg....io muestr. un nivel m•yor de s.tishicci6o'I 

Laborlll en el -· de Salud y Col ldiciol iea Lllborales, sigu- en - orden 
Com...ic:.ciOn, oas.rrollo, ""~ y .au.lizac:i6n para el desa.._no 

personal, y en último lugar Ev•luaci6n lnstituc:ioNll del Personal. 

3. El grupo ~ ~ por la COmpalll• m....- ,.. m.yor 
s.tlsfacci6n ~I en el •re• de O.S.rrollo, ~y .aualizaci6n para 

el -mpefto _..,...¡, aigulando en - arden COrnunlc8ci6n, en úlllmo iug_. 

Evaluaci6n lnatitudon91 del Paraonal y Salud y Col-•• Laborll-. 
71 Es necesario ..,agar9e m*s en la Ley Fedaral del TrabatO. an - de 

recesl6n de conlnllO y antigoacs.d en .. --· 
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS EN EL nPO DE CONTRATACIÓN 

1 j Oullou!üll Al!gJlldo 1 Oullourdlll par~ 1 Connlldol dlllc. 

~~.~~ ~~r~* -·' 
Niveles opelllivol, rnediol 

lv medio 111o 

Contrato )Todo tipo de ccntrato 

iNiveles mediOI y ll!OI ITadot los niveles Tipo de pelSOl!al 

' --t·-
'Muestran mayor pertenencia en ,Buena pertenencia 

JEmpt111 J Jcompnci6n 1 losdol g~ __ J ______ _ 

Alto ! 

!Pertenencia a la llllil perl9nlncil 

IReconocimienlo 1 Bija Bueno 

- -·¡· 
1Superior, et sueldo de dos hom es :vanlble 

¡que los Contralldal Diredlmenle JequiV1lente al de una pe!IOna que tra-! 

ja Sllrs.ccn contralo indeterminad~:- _ ___ _ . _ __ --------1 

¡enicas de ley y prestaciones superio

,res de las de la ley 

. =-- E - ,1 ______ ...... . 
1 

· 11 conoce los objeti-
1
Medilnlmente 11 conoce lol objelivol, 
1 

vos, 111nque se desconor.e como pero tiene noción de cómo se evllúa 
__ [EVll~ 1U trlbajo '.su trabljo 

llJI 

~ 
t'""' 

~~ 
t=' 5!3 
tz:i en 
on 
~~ 
!2: 
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Limitaciones 

Al momento de realizar nuestra investigación nos encontramos con los siguientes 

obstáculos: 

El entamo económico que se vivió en el mundo después de la calda de las torres 

gemelas en Nueva York. provocó que las empresas tuvieran que realizar recortes 

de personal creando un clima de inestabilidad laboral, por lo que no se nos permitió 

ingresar a algunas empresas para llevar a cabo nuestra investigación, lo cual nos 

ocasionó un retraso de 1 ano para la aplicación del instrumento . 

./ El temor y la antlpaUa de las empresas por evaluar las actitudes entre sus 

empleados, principalmente de outsourcing, asi como la falta de interés para 

Implantar sistemas 

empleados. 

sobre pertenencia organlzacional y rnotiva~I a sus 

" Por lo anterior la muestra que se obtuvo fue muy pequena, limitando los resultados 

de nuestra Investigación. 
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Recomend•clone• y Sugerencl•• 

~ Quedan dudas sobre las variables categóricas ¿cómo se comportarán entre los 

grupos de Outsourcing por Proyecto. Outsourcing Asignado, Contratado 

Directamente por la compania), por lo que puede quedar como temas de 

Investigación. 

1'1-- Debido a que durante la investigación se agotaron todos los medios para poder 

obtener la muestra de una empresa se sugiere lo siguiente: 

;lo Realizar este tipo de estudios antes de terminar la carrera, lo cual les 

permitirá aplicar en las empresas que realicen su Servicio Social o Prácticas . 

.,._ COn los datos obtenidos se pueden realizar más Investigaciones como: 

Tomar en cuenta la ley f-ral del t.-p para regir et trabaja del persone! de 

Outsourcing. 

Crear proyectos para motivar este tipo de personal Outsourclng. 

Impacto económico en México sobre la contrablci6n del personal de 

Outsourcing. 

Rotación y demandas que tiene el personal de Outsourcing en México. 

Fomentar en el trabajador el conocimiento de sus beneficios, derechos y 

obligaciones como trabajador, asl corno conocimientos básico de contratos. 
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Anexo 1 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 

Outsourclng y Estrés: Efectos fisiológicos en conductores de 

Autobús. 

Autor: Nettersrom, Bo; Hansen. Ase Marie. 

Institución: Hillerod Hosp, Clinic of Occupational Medicine, Hlllerod, Denmark. 

Se examinaron los efectos en los cambios de la organización cuando se pasó de 

ser contratados directamente por la empresa a una empresa de Outsourcing. Los 

sujetos fueron 20 conductores ( edad 25-54 anos) quienes voluntariamente fueron 

transferidos a trabajar a una empresa de Outsourclng. 

Se tomaron muestras de orina para detectar niveles de adrenalina, noradrenalina, 

creatinina y cortisol, además se midió la presión sangulnea, muestras de sangre 

para obtener niveles de llpidos, hemoglobina glycated. fibrinógeno, DHEA-S y 

prolactina. Adicionalmente llenaron un cuestionario referente a su salud y su 

trabajo, siguiendo de cerca los datos recolectados en 8 y 12 meses 

subsecuentes. 

Resultados: 

Muestran que durante el seguimiento del periodo. 7 conductores del grupo de 

estudio dejaron su tr¡obajo debido a la Insatisfacción con las condiciones de 

trabajo. Las actitudes de los restantes 13 conductores cambiaron, mostrando un 

decremento en la satisfacción al trabajo. 

La hemoglobina. el cortisol urinario, y la presión sangulnea sistólica aumentaron 

en el periodo de los 12 meses. En DHE-S se observó que decremento. Además 

hubo cambios en la presión sangulnea sistólica y DEA-S que fueron muy 

altamente nivelados en los 8 meses siguientes. 

Los resultados encontrados sugieren que el Outsourcing y otros cambios en el 

ambiente de trabajo psicosocial puede dejar un prologado estrés entre los 

empleados 
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GI09arlo 

--- Sen...:ionea y convlc:ciones que determinan en gran ..-e .. ..._.. en 
que los empleados percibir6n su entorno, - comprometerán con acciones futu,.. y -

comportar$n en última lnalllncia. 

Agencia de 8ervlcloe.- Empreaaa - alatem- que contabilizaban llamadas, que fueron 

una - las compaftl .. que iniciaron del C>utaourcing. 

Abtbuc1611.- Proceeo mediante el cual loa Individuos Interpretan 1 .. causas tanto - .., 
propia conducta como - la ajena. 
A-llamo.- Falla en la que Incurren loa empleados al no presenta.- a trabajar cuando 

deberlan hacerto. 

A-oncepto.- "Honor" de un empleado o nivel de au autoestima. 

A..-...Hzacl6n.- Necealdad - -.Z..todo aq-de lo - - - -. 
e-lncllYlclual ............. - CU.lqulera que-· ... forma o~. - aquel 

por virtud del cual..,. __.. - obliga• pntatar •otra un trabajo~_._, 
mediante el pago de un .... rio. 

e__.. de pi"••••••· Aaaaarla en.,._• camo.....,_., -·y _algún 

aiatema en tecnolagla o modelo -lniatrativo en una comp-'11 ... 

DeaanallO ele e--Ea el - indlvldual del 1r•1lador para~ el~• 
-clenlro d9 .. .mprw. ea. ........ Incluye~ peicorn6tl1caa. 

Deaa ;Diio °'9a11lm1ola111111.- Apllcec'6n al1l1 1 llllca da oanocimi•- da la c:ianclaa da la 

conduc:ta en V.- "'-lea (grupal,~ y da tocia la~).,....,_..... un _.,.......,_ 
Eatuclloa eoc1acan6nilca1.-1~ da loa daloe ~en relad6n a au 

familili, trabajo, ..,,ac:laa aoc:ialaa, iuo--- vive; oan el fin da coiaoborm" la~ 

de loa datos~. 

Ewaluac:l6n al d• 11inpafto.--., da valor.a6n del dalampafto da loa .....,111ai ... 

F- da h..-.- Condicione• que, cuando exlalen, tiDndDn a .....,_ a loa 

~.ya~cuandonoDXiatan,...__1o__.. ... .....,_ 

no - Intensamente motivadora. Se las - tambi6n camo facl..._ d9 ....-..nto. 

F------- cae-.- que. cuando..._.,, - a - a loa 
trabaj-. pero cuya auaencia no suela provocar Intensa aatiaf11Cci6n. 
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FALLA DE ORIGEN 

Help .,.... o~ ....... .-...... centro de •yuda aobnt ,,,_..,.. d8 - d8 

tec:nologi• de lnform8Ción o de cornput8ción. 

•---- F8Ctor circunahl~ --con el prop6sito dll - • ..,. 
persona. 

lnpl8n.- PenoNI que - enc11rv- de -• enl8c:e entre et OUtsource y .. - c1io1n1e 
-1 como la 8dmlnlstr8Ción del personal dll Outaourclng 

--16n.- lntenaid8d del impulso ..... _. ..... 8Cdón. 

--·- Rel8Ción de nom- de lo• Individuos que en """ ofoci.,. públic8 o ~ 
h•n de recibir-... juatific8ndo con au finn• - recibidos. 
o...,....16n --... 1i-.-ea d8r aolucionea • loa probl8m•• de .. coml)lllli• d8 8CU8rdo 

•I giro y•._ - de ............. que lo pide, corno ai,..........,. 118ve. 
o-..... - Se l .. m• denomln8 el -rvlcio extemo que le d• un• compallla. 
~rclng.- E• el proceao _. c:omm.r y deleg• 8Ctivid8des no ~ _. .. 

empream • otra empream independiente de .. primeni ... CU81 - ._.... en ....,,.... 

eat--; con el find8 que .. om- _..,.. compel8nto en et......
~rcl"tl ... Rocu,_ H-.- Ea el - modi.nte el cuel - • -
contrm8do9 o delogMI• octivid8doa ~a.....,.,._~ o_._,.. de una 
em- • ...,_ ... .,...._·~en el m8ftOjO d8 R~ Hum-. con el fin de-
.. _ - ..... compel81 ........ ....-c:8do . 

...,. lllolllng.-Pra cu amiento de nomina_...,.-....-. - - deadll .. r-c ~11 l~n ·--h8ala .. ........-.• ......-y...-.-. 
R819cl6n de........_. Ea CU8lquiof8 que - el - - le de origen, .. .,,-. d8 un 
~ _.,.,.. ..-dln8do •...,..panana........,.. .. pegod8 un a.iano. 

SAP.- Prog.....,. de computaci6n el cuel 8YUd8 _. la 8dmillletraci6n d8I -
hum.noa . 

.. llafaccl6n ........... Conjunto de .....- t.vormblea o -Mlle• - le 

liuacilli •un......,.._ au ~-
T_nolog .. do lnfonnM:16n.- A......,.. d8 18 c:ianc:l8 en - • 18 tr......ial6n d8 18 

comunic:M:l6n de daltoa. 
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Medias y desviaciones estándar de la muestra de las varlablea Contratados Directamente por 
la Empresa y Outsourclng 
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Medias y desvilclonts estándlr di la muestra di las variablea Contratados Directamente, 
Outsourclng por Proyecto, Outsourclng Asignado 
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,.....,, 
ColllllckL ....... 

Medias y desviaciones esündar de la muestra de la variable Escolaridad 

15'!. Coiilla6iliitld liiilml 

:M .. Lii. J::~ttin 

~ 
t'""' 
t'""' ~ 
::i:-- t;:s:I 

eJ~ 
t:z:j C/l 

oº !:O o 
~~ 
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Medias y desviaciones estindar de la muestra de la variable Edad 

~ 
t"" ... , 
)ioh::i 
t::I !°:.-7' 
ts:I ~. ' 
o<':t 
i:a e 
s~ 

~ 
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1'1111111 

Slludy 
CandlckNll ....... 

Medias y desviaciones est6ndar de la muestra de la variable Puesto 

15% Conflabitldld 
llúlmo 
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Esta - ....., ~.a6r'I real~ por la U.N..A..M., por lo que-.__-*' coufideocl-. 
y anónima•. no - necesario que escribas tu nombre, ..,._nte a.-.. loa datos que - ta 
piden. 

INSTRUCCIONES 

Este Indice consta de....-o~ enumer-•. L- c:ada una y decide que tan de 

~o~-con-•. 
Tú debeS marcar las ,._...tas en la hoja de cont-taclones. tomando en cuenta la eecala 

siguiente. 

De ---
CUADERNILLO 

TA 

1. Toman en cuenta mis - para el mejor desempefto de mi tnlblljo. 

Depetldielldo que tan De~ o DesacoMrdo - con la aflrmaci6n plartle8Cl8 debMM 

selscaoo- 86lo una--· y - con l6piz et circulo que corN9pOnda a la misma: 
HOJA DE REaPUESTA 

Almarcartu....,._..enlahojmde~ • ......._.dequeel...._ ..... _.... 

conw•pande .. núrnerocle .. ,...puaalaenlaholeclecontaala:cla ... ~bienta.. 
marcas. SI - cambiar alguna ..._ta, borr8 por cornpl9to lo que quieras C8mblar. 
Trat8dewalncet0. Noclelee ...,._, ..... r n.,..._ .....-_ 
No marq _ _.. cusd1mlHo. 
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1. La instituci6n me hace ...mir coma pmrte import- de ell8 
2. ~forme de.-.; h8QO bien o mel mi trab8jo 
3. Puedo acudir• - ....,..,_al de mi jefe cuando existe algun ~ .-ndo que no 

habr6 nip<esaliaa en mi contra 
4. E• impottanle la~ del personal dentro de mi -
5. Cuendo .,.,..,_º..,error. mi jef9 me lo h8C9 .-... m......, inm•diata 
6. He-----. por loa 81\oa - ha,,,__ mis senric:ioa en la insti1ución 
7. Conozco coma .. - -- de mi trM>ajo 8. Denlrodemi .... detrmbajo_deleg8'1 ____ _ 

9. El convivir con ---dlhw•-~me enr1q.,.... de fonn8 ....-..1 
10. ~ busn tratocon-func:lonsios -de la lnslltucl6n 
11. Mi jefe inmediato .. .......,._ por cal)8Cltllnne para - realice mejor mi tr.a>a;o 
12. En mi ~o--...- con loa dif9NI-~de tr-..io 
13. Dentro de----- 1a instiluci6n-._1a opoltUnld8d de .,......con -.,.......... 
14. Estoy satisfaeho con las_...,_. q.,. ma ofrece la institución 
15. Tengo la oportunidad de ....-y PfOGresar en esta institución 
18. Mis.._-- -..n la.....-- de que '-6 mi trmbajo en forma correcta 
17. En mi~ .xi.e colabol8Ci0n y ayuda mutua con - compmlleros, en -
-que se..-... 

18. Considero --- - -lllficlo9- ...._mi lnslltucl6n 19. El-uipode trebsjO con - _.... _ ~ _., ...._. adecu..S1meo• ._ 
-quede--"<> 

20. He sido poomovldo por mis logros en al trabajo 
21. Elect.-miscoo--. me---•la-....-eneltreblio-realizo 
22. Conozco loa~ •I' 1 clficoa de mi 6rea de tr8bsjo 
23. El peraonsl- -.en mi_ ,_,_lle_ inl9grll e,.. aquipo de lrabe¡o 

24. Conozco y compr91odo - ~ ----..... instltuCiOn 
25.Me-~-- ... ~-mayor~ 
26. Mijel'e p¡oplcia ............. equipo_..... ...... 
27. La n-.cl6n en el ldbsio que d111,,.._ no dep9nde de la •WWi:tr :t., mi ..-O 
28. Los~ - .._ _ --in8tiluCl6n me han ayudado• mejOrs 
29. Mi jel'e liWll•- me - pomra lagr.- un mairor ds1 rrr..,afto en mi lr9bsjo 
30.Mijel'eliwi -0-..-....pormi-1 1ollopa18m181 
31.Semeha...-ado.,.ad1111.....-un~de-NSpOO 'W'cc1 
32. Me-~ con lo que he~._._ -iloen la lnstiluciOn 
33. Loa m-y-uipo con loa que........., aon loa,__ s-- ....iiz..con ellcacl8 mi 

tr.-;o 
34. Loa mediOI de infonnaCi6n con que.,...,._ la - (_..., -·........_,.te.)...., 

efectivos - .. comunlcac:i6n 
35. La ........... - mi jet9 Inmediato - mi d•• • ..,.,..,., - olljatlva 
38. En mi~ - ........... - ........ - aiseernaa ............. OilM ...... hacia .. 

conaecuc:i6n de ......... --·-37. La instituciOn .. .,,__por_ li1f_ al_....... 
38. Eltrabajo-W.u-..-io 
39. Utilizo el ...... de mía -id--• -.. -·mpello de mi trabsiO 
40. Ena.ntra algo n.- powa --en mis funciones de traba;o-
41. La institución me - _.tomar CU1SO ~por - depetidel- o lnslltuc:ior-. 
42. Elambienledeb'-..¡o'-la.......-, 
43. Tengo - comuniCaei6n con mis jel'es y .._no... 
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-· En le .-uci6n quien_._,.-....- su trablljo ..U. 88Quro de coo_.,.. au 
empleo 

4S. t..a lnstaleciones y condicionea de ea..- son -.:uaci- para le correcta re81iz8c16n de mi 
,,.bajo 

46. Cuento con .. infonnaci6n .............. _. re.iiz8r mi trablljo 
47. En ......-a - .......--el tr.a..¡oextni •.,... 
48. Mis - y augerenci8a son,.,..,_ en~ por mi jefe 
49. La infonn.ci6n que l'9Cibo por perte de .. in9tituci6n - -..illd• y opoct.,,.. so. En .. .-ucl6n mis __ ,,...,,_ml..,._ _....... 
S1. t..a_......... ........ ~y .. __,.._..........,_formasM!mfeclorte-8-

part .. 
S2. Cuando hmgo un buen t..bmjo mi jefe lo reconoce de lnmedlmto 
S3. Conozco y llevo a cM>o con•- ... funcior-. de mi .,.-o 
54. Tengo le fllcilided de -· clisculir. revlaw. empect- de mi trmejo con mi jefe lnmmdiMo 
ss. Las func:iorWs de trablljo en mi depmrmmento .-n bien ~entre mis compmlleros y yo 
56. l.11 lnstituc:ión - preocupa porque el personml - sienta • gusto en -
S7. Cuando cameto un enor mi jefe inrnedimlo me corrige con -
58. C-.. de - Clllidmd le infonnecl6n - tw recibido en - curw de c .. -11 .. 16n 
S9. e-.. .._. .. tmbilid8d y~ en mi empleo dentro de la~ 
80. Lll• polltlcols y ,_,,,_ de .. Institución ...... claras 
61.Me.-~enml.,.-o 
62. El trablljo me he ...,.._ elgún malestar flsico 
63. Mi trablljo - egoledor 
64. El re•lizar un buen treblljo me permite - cillrtos privilegios en .. instituciOn 
65. Cuento con ente.. _de 8CCi6n en mi~ 
66. 56 lo q--jefes _.... c1e mi en la re-.ci6nde mis~· 
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b 

Edad:__ Puesto:. _______ _ 

Sexo: Escollidld: AllliSoedtd,-· -----

TOlllmenteen 
Duuerdo 

TD 

En 
0-uerdo 

D 

lndoci!o 

Em~e11: _______ _ 

1 TD D 
2 TD D 
J TD D 
4 TD D 
l TD D 
6 TD D 
7 TD D 
1 TD D 
9 TD D 
w TD D 
11 TD D 
u TD D 
ll TD D 
~ TD D 
~ TD D 
~ TD D 
n TD D 
~ TD D 
~ TD D 
~ TD D 
n TD D 
ll TD D 

" TD D 
N TD D 

" TD D 
~ TD D 
V TD D 
a TD D 
~ TD D 
~ TD D 
n TD D 
» TD D 

" TD D 

De 
AMrdo 

A 

A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 
A 

TOlllmente 
dtAeuado 

TA 

TA 
n 
n 
TA 
TA 
n 
n 
TA 
TA 
n 
TA 
TA 
n 
n 
n 
TA 
TA 
n 
n 
TA 
TA 
n 
n 
TA 
TA 
n 
n 
TA 
n 
n 
n 
TA 
TA 

)4 TD 
ll TD 
36 TD 
)7 TD 
JI TD 
39 TD 
40 TD 
41 TD 
42 TD 
~l TD 
44 TD 
4! TD 
46 TD 
47 TD 
41 TD 
49 TD 
lO TD 
ll TD 
!2 TD 
ll TD 
l4 TD 
!! TD 
l6 TD 
57 TD 
!I TD 
l9 TD 
60 TD 
61 TD 
62 TD 
63 TD 
64 TD 
6! TD 
66 TD 

D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D A TA 
D 1 A TA 
D 1 A TA 
D 1 A TA 
D 1 A TA ...---
D A TA 

~ D A TA 
D A TA 
D A TA f;: ;1 
D A TA 
D ' A TA ti~ 
D A TA tzj 00 
D A TA o(") 
D A TA ::z:iO 
D A TA -2: 
D A TA ~ D 'J A TA 
D A TA 2: 
D A TA -D A TA 
D A TA 


	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo I. Satisfacción Laboral
	Capítulo II. Outsourcing
	Capítulo III. Metodología
	Capítulo IV. Resultados
	Discusión
	Conclusiones
	Bibliografía
	Anexos
	Glosario



