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La investigación se enfocó en realizar un diagnóstico del nivel de satisfacción de los empleados de

un Ayuntamiento ubicado en el Estado de México, con el objetivo de establecer estrategias para la

mejora de los procesos y condiciones de trabajo. Participaron 303 empleados de diversas áreas del

organismo. Se llevo a cabo un estudio mixto, recolectando datos y procesados mediante

herramientas estadísticas y representado utilizando gráficos para su análisis. El alcance fue

descriptivo y diagnóstico.
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El método empleado en la presente investigación tiene un enfoque cuantitativo con un alcance de

estudio descriptivo utilizando el diseño transeccional descriptivo.

La investigación se realizó en dos etapas:

En la primera se llevó a cabo una investigación documental, en esta parte se procedió a analizar los

conceptos generales y específicos de diferentes autores para unificar conceptos y definiciones, además

se analizó la información disponible de estudios previos, así como las metodologías utilizadas y la

validación de estas.
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En la segunda etapa se realizó la investigación de campo: la población de estudio se define como el

total 697 de todos los empleados del H. Ayuntamiento de un municipio del Estado de México.

Se utilizó como base, el instrumento de Satisfacción General de War, Cook y Wall traducida al español 

y adaptada por Pérez-Bilbao y Fidalgo, denominada Escala General de Satisfacción NTP 394. Que 

mide dos dimensiones: la satisfacción intrínseca y extrínseca, basada en la teoría de los factores 

higiénicos de Hezberg. Esta escala operacionaliza el constructor de satisfacción laboral, reflejando la 

experiencia de los trabajadores de un empleo remunerado, recoge la respuesta afectiva al contenido del 

propio trabajo.
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El universo es finito, ya que se conoce el número exacto de empleados. Está compuesto por los empleados del

Ayuntamiento en este caso 697 empleados y es la población total sobre la cual se desea generalizar los resultados de

la investigación. Se incluye a todos los empleados, sin importar su cargo, rango o área de trabajo. También se refiere

a los empleados actuales del Ayuntamiento, excluyendo a aquellos que ya no trabajan allí.

Determinación de la muestra. Para la selección de la muestra, se utilizó un método de muestreo aleatorio simple.

De los 697 empleados, se lograron encuestar a 303 de ellos, lo que representa aproximadamente el 43% de la

población total.

La selección de los participantes fue aleatoria y se estableció una tasa de respuesta mínima de 249 empleados, cabe

mencionar que se obtuvieron 303 cuestionarios contestados.
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Libertad de elegir el método de 

trabajo
10 25 23 178 67

Reconocimiento 15 18 39 183 48

Responsabilidad asignada 8 12 23 184 76

Posibilidad de utilizar sus 

capacidades
11 9 14 181 88

Promoción 9 22 42 181 49

Variedad de tareas a realizar 10 13 25 186 69

La atención que se presta a las 

sugerencias que usted hace
18 12 28 180 65

TOTAL 81 111 194 127 462

Participación 4% 5% 9% 60% 22%

Indicadores intrínsecos de la satisfacción laboral. Fuente: Elaboración propia
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Indicadores Intrinsecos

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Grado de satisfacción porcentual de los indicadores intrínsecos. Fuente: Elaboración propia.
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De manera general las variables intrínsecas refieren un alto grado de motivación, en la gráfica anterior se observa que más

del 76% de los servidores públicos se encuentran satisfechos o muy satisfechos, la satisfacción más alta se presenta en la

variable Posibilidad de utilizar sus capacidades con un 29% y en suma con el nivel satisfactorio esta variable alcanza un

89% de apreciación positiva por parte del personal que labora en el Ayuntamiento.

En cuanto al grado de satisfacción normal se encuentran en un 61% las variables Responsabilidad asignada y Variedad de

tareas a realizar, por otro lado, la variable que presenta mayor porcentaje de indiferencia es la de Promoción.

Si bien es importante reconocer el impacto positivo de las variables intrínsecas en la motivación de las personas que

laboran en el Ayuntamiento, no hay que perder de vista que también hay áreas de oportunidad, como es el caso de la

variable de Libertad en la elección del método de trabajo que muestra niveles del 8% en el grado de insatisfecho y un 3%

en muy insatisfecho.
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Condiciones físicas de trabajo 18 26 37 178 44

Compañeros de trabajo 13 10 35 190 55

Relación con su jefe 16 14 29 142 102

Salario 35 61 73 119 15

Condiciones de contrato 21 52 52 153 25

Relaciones entre la dirección y los empleados 8 21 29 186 59

Gestión del Ayuntamiento 7 25 41 183 47

Horario de trabajo 10 26 24 199 44

Estabilidad en su empleo 13 22 30 193 45

TOTAL 141 243 350 1543 496

Participación 5% 9% 13% 57% 16%

Indicadores extrínsecos de la satisfacción laboral. Fuente: Elaboración propia
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Indicadores Extrinsecos

Muy insatisfecho Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy satisfecho

Indicadores extrínsecos de la satisfacción laboral. Fuente: Elaboración propia
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Se presentan el sentir de los empleados del Ayuntamiento por cada una de las variables

extrínsecas, cabe señalar que se visualiza una mayor satisfacción en los horarios de trabajo 66%

lo que permite deducir que este permite a los servidores públicos organizar sus labores y su vida

personal, también se puede visualizar un liderazgo efectivo, ya que el nivel Muy satisfecho con

mayor aceptación es la variable Relación con su jefe en un 34% de los encuestas, la pregunta que

generó mayor indiferencia y mayor nivel de insatisfacción es el ítem de Salario, al respecto es

importante garantizar salarios razonables y justos que permitan a los servidores públicos del

Ayuntamiento el acceso a una mejor calidad de vida.
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En cuanto a la satisfacción general es baste positiva ya que se encuentra en un

Nivel de Satisfecho con un 63%, a Muy satisfecho con 20%; sumando ambos

niveles con un 83% resultados bastante positivo.

¿En general qué nivel de   

satisfacción laboral tiene?
9 14 29 191 60

Participation  3% 4% 10% 63% 20%
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Satisfacción intrínseca: se puede observar que los empleados del Ayuntamiento de acuerdo con los factores

de la satisfacción intrínseca se encuentran en nivel de satisfechos con 60% y muy satisfechos con un 22%

sumando ambos niveles un 82% se encuentra del lado positivo.

Sin embrago es importante profundizar porque un 9% se encuentra indiferente y otro 9% se encuentra de

insatisfecho a muy insatisfecho.

Es importante revisar los factores “Atención que ponen a las sugerencias que hacen”, “Reconocimiento” y

“posibilidad de utilizar tus capacidades” ya que son los factores que contestan con mayor porcentaje en un nivel

de muy insatisfecho; revisar también “Libertad de elegir el método de trabajo”, “Promoción” y

“Reconocimiento” que contestan con mayor porcentaje en un nivel de insatisfecho.
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Satisfacción extrínseca: se puede observar que los empleados del Ayuntamiento se encuentran en

un nivel de satisfechos con el mayor porcentaje de 57%, así mismo se observa un 16% en nivel muy

satisfecho, lo que se considera positivo.

Sin embrago es importante profundizar por que un 12% se encuentra indiferente, se observa que

con mayor puntuación en este nivel se encuentran “Salario” y “condiciones de contrato”.

Asimismo, se observa que en el nivel de insatisfecho y muy insatisfecho los factore con mayor

puntuación son: “Salario”, “Condiciones de contrato” y “Condiciones físicas de trabajo” “Horario

de trabajo” y “Gestión de empresa” aun que es un porcentaje menor del total los empleados que se

ubican en este nivel no se puede dejar pasar por alto.
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Satisfacción general: es bastante positivo ya que se encuentra en un “Nivel de Satisfecho” con un

63%, a “Muy satisfecho” con 20%; sumando ambos niveles con un 83% lo que representa que 251

empleados se encuentran satisfechos con la factores intrínsecos y extrínsecos en la empresa.

Es conveniente revisar cuales son las razones por las que 29 empleados son neutrales y 23 no se

encuentran satisfechos.
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