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Resumen

El presente documento muestra la relacién entre satisfaccion laboral y engagement en empleados operativos de la
empresa de transporte Cotrascal S. A. S., de Bucaramanga. Para el desarrollo de la investigacién, se determiné la
satisfaccion laboral con las variables condiciones laborales, participacion en las decisiones, relacién con los superiores,
trabajo y reconocimiento, mediante la aplicacion del cuestionario de satisfaccidn laboral S20/23. Por su parte, el nivel
de engagement se determiné con las dimensiones vigor, dedicacién y absorcién, aplicando el cuestionario UWES-17.
Finalmente se revisé la relacion entre estas mediante la correlacién de Spearman, teniendo en cuenta la no normalidad
de las variables. Los hallazgos indican que se debe fomentar el cierre de brechas entre trabajador y empleador, con
el fin de impactar favorablemente los niveles de engagement. Asimismo, se vislumbra una instancia posterior que
incluye el componente de percepciéon del cliente externo mediado por variables internas.
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Abstract

This document shows the relationship between job satisfaction and engagement in operative employees of the
transport company Cotrascal S. A. S. of Bucaramanga. For the development of the investigation, the job satisfaction
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is determined with four variables: working conditions, participation in decision making, relationships with superiors,
and work and recognition, through the application of the Job Satisfaction Questionnaire S20/23. Moreover, the
level of engagement is determined with the vigor, dedication and absorption dimensions, applying the UWES-17
questionnaire. Finally, the relationship between these was reviewed through the Spearman's correlation, taking into
account the non-normality of the variables. The findings indicate that the closing of worker-employer gaps should be
encouraged, in order to have a favorable impact on levels and commitment. This raises the prospect of a subsequent
instance that includes the external customer perception component, mediated by internal variables.

Keywords: Correlation, engagement, job satisfaction, transport sector.

Introduccion

En el contexto organizacional, el papel y el valor que se
le atribuye al recurso humano es, sin lugar a dudas, el
principal y mas significativo, dado que los colaboradores
en una empresa constituyen la carta de presentacién
para el cliente. Una elevada satisfaccién de los empleados
en su trabajo conduce al desarrollo con calidad de la
prestacién de servicios (Lopez & Labori Ruiz, 2012). Es
por esto que, desde la direccién empresarial, se deben
enfocar esfuerzos en estrategias que permitan motivar
al personal y conocer qué tan comprometido estd con
las funciones asignadas. Lo anterior, con el propésito
de obtener un excelente servicio transmitido al cliente,
proporciondndole una experiencia placentera por la
atencion prestada o por los bienes adquiridos, con lo
que se logra posicionar el nombre de la organizacién y
se genera competitividad en el mercado.

Por tanto, en el ambito del talento humano, la satisfacciéon
laboral juega un papel primordial, pues esta directamente
relacionada con los niveles de rentabilidad y productividad
empresarial (Duarte Payan, Aguirre Ochoa & Jarquin
Lépez, 2014). La satisfaccion organizacional tiene por
objeto comprender el comportamiento del individuo en
el interior de una empresa, influenciado por diferentes
factores inherentes a las actividades diarias, lo que
posibilita estados emocionales placenteros o positivos en
la experiencia del trabajo realizado. Dentro de los factores
que influyen se encuentran los altos ingresos, horarios
flexibles, oportunidades de progreso, disfrute del trabajo
y estabilidad laboral (Duarte Payan et al.,, 2014). Asimismo,
se presenta el engagement, término proveniente del inglés
que se asocia, en el contexto empresarial, con el nivel de
compromiso, vinculacion e implicaciéon laboral que tiene
el personal de la empresa para con ella. Sus principales
caracteristicas son el vigor, la dedicaciéon y la absorcién
(Medrano, Moretti & Ortiz, 2015).

Por otra parte, Gamboa Gelvez, (2016) en su tesis doctoral
titulada “El sector transporte de carga en Santander y
sus retos frente a la competitividad del departamento’,
concluye que existe un retraso a corto plazo con el
transporte multimodal para los diversos sectores, que
se refleja en las vias que lo conectan. Esto conduce al

crecimiento de la informalidad y a la baja competitividad,
teniendo en cuenta la continua guerra de precios entre
las empresas formales y no formales, lo que mitiga las
buenas practicas y la integridad de los conductores.

En este contexto, en la ciudad de Bucaramanga se
encuentra la empresa Cotrascal S. A. S., dedicada al
transporte y servicio logistico de mercancias, mediante
soluciones sencillas, eficaces y oportunas a los clientes.
Esta empresa cuenta ademds con personal capacitado
e idoneo en los diferentes puestos y departamentos.
Sin embargo, no se encuentra exenta de las falencias
que ha presentado el sector en los ultimos afos. Se
ha enfrentado a la presencia de multiples quejas en
atencion al cliente, ocasionadas por inconformidades y
demoras en los procesos.

Por esto, en el presente documento se intenta analizar la
relacion existente entre la satisfaccion organizacional y el
engagement en el personal operativo de la empresa de
transporte Cotrascal S. A. S, con el propésito de formular
acciones de mejora. Este proyecto se desarrolla por medio
de la aplicacién del cuestionario de satisfaccion laboral
S20/23 y el cuestionario UWES-17, mediante el analisis de
correlaciéon de Spearman.

Satisfaccion laboral

Diversos autores coinciden en que la satisfaccién laboral
es la actitud, sentimiento o perspectiva favorable o
desfavorable que tienen los empleados hacia su trabajo,
como resultado de la percepcidn subjetiva de sus
experiencias laborales (Blum & Naylor, 1982; Chiavenato,
1986; Morillo Moronta, 2006; Sikula, 1991; Spector, 1997).
Al ser favorable, dicha actitud presenta consecuencias
positivas, ya que facilita la satisfaccién con la tarea propia;
potencia las capacidades; fomenta el rendimiento,
la competitividad y la productividad; mejora el clima
laboral, y potencializa la autonomia y autorrealizacion
del personal, lo que beneficia la organizacion (Huilcapi
Masacon, Castro Lopez, & Jacome Lara, 2017).

Para objeto de esta investigacion, se empled la
definicion de satisfaccion laboral de los autores Davis y
Newstrom (2003), que la presentan como un conjunto de
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sentimientos y emociones positivas, en los que el agrado
por realizar una labor es motivo para sentirse satisfecho
y complacido con las actividades desarrolladas en el
dia a dia. En el marco de esta definicién se cataloga la
satisfaccion como los sentimientos y emociones que
una persona experimenta a partir de su desarrollo en un
entorno determinado.

Tipos de satisfaccion laboral

Herzberg (1976), psicoélogo del trabajo, sugiere, con su
teoria de los dos factores o teoria del factor dual, que la
satisfaccion laboral se encuentra conformada por dos
tipos de factores: los extrinsecos, del entorno de trabajo,
y los intrinsecos, que reflejan las experiencias de los
individuos con dicho entorno.

e Satisfaccién por factores intrinsecos o motivacionales:
Aborda aspectos como la sensacion de logro, el
reconocimiento interno y el estar a gusto con la
tarea desempenada. En definitiva, deriva de las
recompensas de indole interno al propio individuo
ofrecidas por su trabajo. Los factores motivacionales
provocan satisfaccion, pero su ausencia no genera
insatisfaccion.

e Satisfaccion por factores extrinsecos o higiénicos:
Proviene de factores tales como las politicas de
la organizacion, la supervision, las condiciones
laboralesy salariales, la relacion con los compaiieros
y la conciliacion de la vida profesional y personal.
Estos factores son motivo de insatisfaccién, por lo
que resulta necesario cuidarlos.

Indicadores de la satisfaccion laboral

A partir de las diferentes investigaciones realizadas sobre
satisfaccion laboral, multiples autores, como Boria-Reverter,
Crespi-Vallbona y Mascarilla-Miré (2012), Calvalcante Silva
(2004) y Pichler y Wallace (2009) han logrado identificar
un conjunto de variables que se encuadran en el dmbito de
los determinantes de la satisfaccion y surgen a partir de los
tipos de satisfaccion ya mencionados. Dichas variables se
describen a continuacion:

¢ Relaciones con los superiores: Incluyen el estilo de
liderazgo o las capacidades técnicas y administrativas
de los jefes o superiores, asi como cualidades a
nivel de relacionamiento interpersonal de estos. Es
importante que los directivos actien como lideres
motivadores, puesto que esto ayudara a mejorar la
relacion en los departamentos o areas de trabajo
para el buen funcionamiento de las labores y
cumplimiento oportuno de las metas propuestas.

e Condiciones laborales: Se refieren a los sistemas de
recompensas, el sueldo y la promocién. Estos son

factores con gran influencia e importancia para la
satisfaccion del trabajador, ya que permiten cubrir
los gastos correspondientes a sus necesidades
fisioldgicas y estilo de vida. Ademds, devengar
un buen sueldo es simbolo de reconocimiento y
seguridad. Por otra parte, también hace referencia
al ambiente fisico laboral: limpieza, condiciones
ambientales, ergonémicas y saludables.

e Participacién en las decisiones: Resulta ser un
aspecto clave para el desarrollo de la iniciativa e
independencia del individuo. Cuanto mayor es
el control percibido por este sobre la situacion
del trabajo, mayor serd su satisfaccion, ya que la
posibilidad de ser participe en las decisiones de
un grupo fomenta la motivacién, promueve la
integracion y conduce al consenso grupal.

e Naturaleza del trabajo: Se refiere al tipo de
ocupacion, el puesto de trabajo o la jerarquia que
ocupan los trabajadores. Se ha demostrado en el
ambito global que desarrollar un trabajo atractivo
e interesante es uno de los factores mas valorados
en relacién con la satisfaccion, y asimismo, que el
departamento en el que se trabaja también puede
resultar un factor a considerar.

e Reconocimiento laboral: Comprende los elogios o
criticas al trabajo realizado, asi como las recompensas
percibidas debido a la evaluacién justa del
desempenio laboral. Aspectos como este incentivan
y motivan al personal; y cuanto mas se potencian,
mejores resultados se obtienen de los empleados.

Método de medicion de la satisfaccion laboral

Existen diferentes métodos de evaluacion para
determinar la satisfaccién laboral que presentan los
trabajadores de una organizacién. Entre estos, se destaca
por su uso el cuestionario S4/82, de 82 items, que
muestra satisfactorios valores de fiabilidad y validez. Es
un cuestionario extenso, robusto en contenido, util como
fuente de diagndstico, preciso en investigacion y en
consultoria (Melig, Peir6 & Calatallud, 1986). Sin embargo,
para la presente investigacion se decidid6 emplear el
cuestionario S20/23, que consta de 23 items y puede
considerarse como la versiéon reducida mas completa
de las desarrolladas a partir del S4/82. La version $20/23
presenta unas instrucciones sensiblemente mas breves
y sencillas que la version S4/82 y mantiene las mismas
alternativas de respuesta (de 1: Muy insatisfecho a 7: Muy
satisfecho) (Melia & Peir6, 1989).

El cuestionario 520/23 presenta un nivel favorable de
fiabilidad y validez, a saber, un alfa de Cronbach de 0,92
(Melia, Pradilla, Marti, Sancerni, Oliver & Tomas, 1990),
lo que permite la obtencién de una medida global de
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satisfaccion y la descripcién de los cinco indicadores de
satisfaccion laboral descritos en el apartado anterior.
El S20/23 ha sido disefado teniendo en cuenta las
importantes restricciones motivacionales y temporales a
las que puede estar expuesto el trabajo del investigador
en contextos organizacionales (Melid & Peir6, 1989).

El engagement

El engagement laboral es definido por multiples autores
como un estado mental positivo y satisfactorio frente
al trabajo, determinado por el vigor, la dedicacién y la
absorciéndeltrabajadoreneldesarrollodelasactividades
laborales (Bakker, Demerouti & Xanthopoulou, 2017;
Salanova &Schaufeli,2009; Schaufeli, Salanova, Gonzélez-
Roma & Bakker, 2002; Wefald, 2008). Dicho de otra forma,
el engagement es el sentimiento de responsabilidad,
compromiso y motivacion de los trabajadores frente al
desempeno de su trabajo (Bakker et al., 2011; Britt, 1999).

Asi mismo, otras investigaciones han demostrado que los
empleados engaged son personas optimistas y eficaces
por si mismas, capaces de manejar las situaciones que
les presenta el dia a dia. Debido a la actitud positiva y
alto nivel de diligencia, los empleados son capaces
de generar retroalimentacién propia, en cuanto a
valoracién, reconocimiento y éxito (Forbes, 2013). Los
empleados experimentan continuamente emociones,
como la alegria y el entusiasmo, que posiblemente
amplian el proceso de pensamiento y accién de las
personas. Por esta razén, estan en constante aprendizaje
y adquieren nuevas habilidades que los llevan a trabajar
interiormente en los propios recursos personales, los que
a su vez se emplean en el desarrollo de las actividades
laborales (Bakker etal., 2011).

Dimensiones del engagement

Las dimensiones del engagement son un planteamiento
trifactorial basado en la psicologia positivista que permite
entender el concepto mas ampliamente y facilitar su
estudio. Segun los principales autores que han abordado
este tema de investigacion (Bakker et al., 2011; Salanova &
Schaufeli, 2009; Schaufeli et al., 2002), estas dimensiones
se pueden definir como:

o Vigor: Se caracteriza por los altos niveles de energia
y resistencia mental mientras se trabaja, por el deseo
de esforzarse en la tarea que se esta realizando,
incluso cuando se presentan dificultades.

o Dedicacion: Hace referencia a una alta implicacion
laboral, junto con la manifestacién de un sentimiento
de entusiasmo, inspiracién, orgullo y reto por el
trabajo.

e Absorcion: Corresponde a la percepcion sobre el

premio o incentivo recibido por el trabajo bien hecho.

El objetivo final de alcanzar las tres dimensiones dentro
de la empresa es lograr obtener cambios positivos para
la organizacién y para los empleados. A su vez, mejorar
las expectativas y percepciones que estos tengan de sus
puestos de trabajo y también lograr una alta satisfaccion,
consolidando experiencias gratificantes que les permitan
un 6ptimo desarrollo, tanto personal como profesional.

Instrumentos de medicion de engagement

El planteamiento trifactorial de las dimensiones del
engagement, basado en la psicologia positivista, ha
sido medido a través de diversos instrumentos, entre
los cuales se destaca la Escala Utrecht de Engagement
en el Trabajo -o UWES, por sus siglas en inglés-. La
propuesta original del UWES contaba con 24 items; sin
embargo, se eliminaron 7 reactivos defectuosos, y quedé
finalmente constituido por 17 items (UWES-17), cuyo
alfa de Cronbach en las dimensiones oscila entre 0,82 y
0,91 (Schaufeli, Bakker, Valdéz & Ron, 2003). Lo anterior
indica que los factores vigor, dedicacion y absorcion se
constituyen como indicadores de engagement (Schaufeli
et al., 2002). Asimismo, sobresale el Inventario de Burnout
de Oldenburg -u OLBI, por sus siglas en inglés— como
herramienta de medicidon de engagement laboral, aunque
este inicialmente fue creado para evaluar el burnout, que
se define como un sindrome con connotaciones afectivas
negativas que afecta a los trabajadores a niveles sociales,
personales y laborales (Salanova, 2006). Por lo anterior,
algunas corrientes han entendido el engagement como el
estado opuesto del burnout. Por esto, considerando que
esta escala tiene preguntas planteadas tanto negativa
como positivamente, puede ser también utilizada para
medir el engagement. Se mide desde el vigor hasta el
agotamiento, y de la dedicacién hasta el cinismo, pero
apartando la absorciéon como descriptor de cualquiera de
estas conductas (Organizacion Mundial de la Salud, 2013).

Correlacion de Spearman

Como resultado de la revision literaria, se puede definir el
coeficiente de correlaciéon de Spearman como una medida
de asociacién entre variables de indole cuantitativo, que
no tiene en cuenta el nivel de acuerdo o concordancia
entre estas (no paramétrica). Este tipo de correlacién
es recomendable cuando los datos presentan valores
extremos, ya que dichos valores afectan el coeficiente de
correlacién de Pearson, o ante distribuciones no normales
(Santander Montes & Ruiz Vaquero, 2004).

Cotrascal S. A. S.
La empresa Cotrascal S. A. S. fue fundada en el afio 2001.

Actualmente cuenta con 8 sedes en el ambito nacional,
(Bucaramanga, Bogot4, Medellin, Cucuta, Valledupar,
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Barranquilla, Dos Quebradas y Yumbo). Esta empresa
estd dedicada a brindar soluciones y servicios en el
sector transporte de carga terrestre y logistica. Cuenta
adicionalmente con un talento humano comprometido
con la satisfaccion de los clientes, el beneficio mutuo y el
progreso de la empresa. Ademas, se reconoce con gran
potencial de crecimiento para los préximos anos.

Metodologia

Tipo de estudio

El presente estudio se consolidé bajo el enfoque mixto
(cualimétrico), con el fin de recolectar, analizar y vincular
datos cuantitativos y cualitativos (Gémez, 2015) para
responder al planteamiento entre los elementos a estudiar
de satisfaccion laboral y engagement. La investigacion
es de tipo correlacional, de corte transversal e implica la
sistematizacion de las relaciones entre las variables de una
muestra especifica para ser analizada de forma estadistica.

Procedimiento

Para el presente estudio se realiza la medicion de la
satisfaccion laboral de los trabajadores operativos de la
empresa Cotrascal S. A. S., a partir del cuestionario $S20/23.
Posteriormente se evalla el engagement mediante el
instrumento UWES-17. Finalmente, para determinar
la relacion existente entre satisfaccion laboral y el
engagement se analizan los coeficientes de correlacion
de Spearman entre las variables analizadas de cada uno.

Participantes

En el estudio participaron 100 empleados operativos de
la empresa Cotrascal S. A. S. El 68% de los trabajadores
que hicieron parte de esta investigacion son hombres.
En cuanto al estado civil de los encuestados, el 24%
es casado; el 44%, soltero, y el 32% se encuentra en
unién libre. Ademas, el principal nivel de escolaridad
es bachillerato (47 %), mientras que en menor medida
los empleados son tecnélogos (12 %), técnicos (27 %) y
profesionales (14 %).

Materiales e instrumentos

Los instrumentos de recoleccién de informacién sobre
la satisfaccion laboral y el engagement seleccionados
para este estudio fueron el cuestionario $S20/23, de Melia
y Peir6 (1989), y el UWES-17, de Schaufeli et al. (2002)
respectivamente, que han sido ampliamente utilizados
en diferentes investigaciones en los ambitos nacional e
internacional, y cuentan con respuestas tipo Likert de
7 niveles. En estas se tuvieron en cuenta las siguientes
categorias: 1 corresponde a Muy insatisfecho; 2, a Bastante
insatisfecho; 3, a Algo insatisfecho; 4, a Indiferente; 5, a Algo
satisfecho; 6, a Bastante satisfecho, y 7, a Muy satisfecho.

Resultados

Los resultados presentados a continuacién relacionan

la satisfaccién laboral, el engagement y finalmente los
coeficientes de correlacion de Spearman para las variables
objeto de estudio en la empresa Cotrascal S. A.S.

Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral de la empresa Cotrascal S. A. S.
en gran nivel se encuentra satisfecha, debido a que las
condiciones de los trabajadores y los procesos que se
desarrollan en las actividades del dia a dia cumplen con
los requisitos del personal que labora en la organizacion
(ver Tabla 1). Al analizar cada dimension, se observa que la
variabilidad sobre esta es minima, puesto que la empresa
objeto de estudio cumple con los requerimientos del
empleado con un nivel de formaciéon tecndloga, porque
son los que se encuentran en su totalidad muy satisfechos
con el trabajo, las condiciones laborales y el reconocimiento
otorgado por la empresa (ver Tabla 2). Dichos patrones
fueron determinados con base en el instrumento de
recoleccion de la informacion aplicado.

Tabla 1

Satisfaccion laboral

. . . Nivel de
Dimensiones Puntaje N .
satisfaccion
Condiciones laborales 583 Ba.stante
satisfecho
Part|C|pa.c.|on en las 6,25 Muy satisfecho
decisiones
Relacién con los superiores 6,25 Muy satisfecho
R Bastante
Trabajo >98 satisfecho
Reconocimiento 5,76 Ba.stante
satisfecho
Fuente: Autores.
Tabla 2
Satisfaccion laboral por unidad de andlisis
Unidad de analisis Puntaje N.|vel di
satisfaccion
. . 5,85 Bastante
Género masculino N
satisfecho
. . 5,69 Bastante
Género femenino N
satisfecho
Estado civil casado(a) 6,01 Muy satisfecho
Estado civil soltero(a) >85 Ba.stante
satisfecho
5,61
Estado civil union libre Bastante
satisfecho
. 5,69 Bastante
Profesional ;
satisfecho
Tecnologo 6,06 Muy satisfecho
. 5,74 Bastante
Técnico .
satisfecho
Bachiller 5,83 Ba.stante
satisfecho

Fuente: Autores.
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Engagement

Asi mismo, el nivel de engagement en los empleados
operativos de la empresa Cotrascal S. A. S. es bastante alto,
pues, segun los resultados de este estudio, se encuentran
muy comprometidos con el trabajo realizado en el lugar
que desarrollan sus funciones y enfocados en cumplir con
el objetivo trazado por la organizacién (ver Tabla 3).

Tabla 3

Niveles de engagement

. . Nivel de
Dominios Puntaje
Engagement
. Muy
Vigor 6:47 comprometido
Dedicacion 6,53 Muy .
comprometido
Absorcidon 6,05 Muy

comprometido

Fuente: Autores.

En cuanto a los resultados que muestra la Tabla 4, se puede
observar cdmo el nivel de engagement es medianamente
proporcional al nivel o formacién académica de
los trabajadores, pues el puntaje del profesional es
ligeramente mayor al del técnico o bachiller, lo que
reafirma lo encontrado en la teoria concerniente a la
naturaleza del trabajo, en la que se resalta que, segun el
cargo o jerarquia, los trabajadores pueden desarrollar
mayor satisfaccion laboral (Boria-Reverter et al.,, 2012).
Por consiguiente, se infiere que depende en su mayoria
directamente del nivel de formacién académica.

Tabla 4

Niveles de engagement por unidad de andlisis

Unidad de analisis Puntaje Nivel de
Engagement
Género masculino 6,34 Muy )
comprometido
Género femenino 6,34 Muy .
comprometido
Estado civil casado(a) 6,40 Muy )
comprometido
Estado civil soltero(a) 6,34 Muy )
comprometido
Estado civil: union libre 6,34 Muy
comprometido
Profesional 6,42 Muy )
comprometido
. Muy
Tecndlogo 641 comprometido
Técnico 6,33 Muy )
comprometido
Bachiller 6,35 Muy

comprometido

Fuente: Autores.

Correlacion de Spearman

Con el objetivo de establecer la relacién existente
entre las dimensiones de las variables engagement
y satisfaccion laboral, se hallan los coeficientes de
correlacion de Spearman, que se presentan en la Tabla
5. Estos coeficientes de correlacion se encuentran entre
el rango 0,071 y 0,331. Al llevarse a cabo un andlisis de
los resultados obtenidos, se evidencia que existe un alto
grado de relacién entre las dimensiones vigor y relacién
con los superiores (0,331), y vigor y trabajo (0,331).
Dichas relaciones se presentan con la misma dimension
de la variable engagement (vigor), por lo que se infiere
que las buenas relaciones con los superiores influyen
de gran manera en la voluntad de dedicar esfuerzo
y empefo a sus labores en el trabajo, ya que estos,
desde su rol de lideres, a partir de las buenas relaciones,
transmiten animo y fuerza para que sus subalternos se
sientan a gusto con sus funciones. Algo similar ocurre
con los objetivos y metas que se tracen desde sus cargos,
pues estos son de gran relevancia para fijar el grado de
satisfaccion con el que se desempefia un trabajador.

Tabla 5

Correlacion de Spearman entre las variables de satisfaccion laboral y
engagement

Vigor  Dedicacion Absorcion

Condiciones 201" 0,071 0,141
laborales

Partlapalc‘non en 209" 328" 202"

las decisiones

Relaaon.con los 331" 301" 328"
superiores

Trabajo 3317 2977 0,174

Reconocimiento 3177 0,195 ,299™

Fuente: Autores.
Conclusiones

La satisfaccion de los empleados de la empresa Cotrascal
S. A. S. se encuentra en niveles bastante alto y muy
satisfecho. Particularmente es necesario recalcar la
dimensién de relacién con los superiores, que permite
inferir que las lineas jerarquicas no son rigidas en el
plano organizacional, lo que posibilita un entorno
idéneo para el desarrollo de las diversas funciones de los
empleados. Por otra parte, se debe examinar al detalle el
componente de reconocimiento en el marco de fidelizar
el recurso humano.

Por su parte, el engagement de los empleados de la
empresa Cotrascal S. A. S. presenta niveles altos. Por tal
motivo, se debe visualizar que el recurso humano tiene
gran alineacion con la empresa, lo que posibilita el logro
de los objetivos organizacionales en determinados
periodos temporales.
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La relacién entre las variables objeto de estudio permite
visualizar que la dimension de engagement mas
relacionada es la concerniente al vigor. Por su parte, la
dimension de satisfaccion laboral con mas influencia es
la referente a los superiores. Por consiguiente, se infiere
la importancia de la cohesién del equipo de trabajo tanto
operativo como administrativo en el marco de la gestion
del personal y potencial percepcidon exitosa del cliente
interno. Asimismo, se recalca la importancia de eliminar
barreras del organigrama, con el fin de generar mejores
condiciones de trabajo.

Recomendaciones

En aras de mejorar de forma continua y generar altos
indices de competitividad, la organizacion debe propiciar
condiciones de trabajo favorables para sus trabajadores,
ya que esto influye significativamente en el compromiso
con el que ejercen sus labores, y, ademas, en el grado de
satisfaccion con el que llevan a cabo su trabajo.

La satisfaccion laboral y el engagement son ejes
fundamentales del trabajo en el marco de la gestién
de los procesos del talento humano en el interior de
las organizaciones. Por tal motivo, se recomienda que
la empresa Cotrascal S. A. S. implemente practicas
con relaciéon a las diversas unidades de estudio, con el
fin de generar escenarios idéneos de operacidon que
apalanquen indicadores del proceso y contribuyan a la
potencial satisfaccion del cliente externo.

Asi mismo, a partir de los hallazgos encontrados, se
sugiere fomentar el cierre de brechas entre trabajador
y empleador, con el fin de impactar favorablemente los
niveles de engagement.

También seria interesante replicar este analisis en
empresas de otros sectores, utilizando el componente
de percepcion del cliente externo mediado por variables
internas, o realizarlo mediante la implementacién
de otros métodos de medicion para las variables de
satisfaccion laboral o engagement.
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