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RESUMEN 

Son múltiples los estudios en los que se analiza la relación entre la Satisfacción Laboral (SL) 
y el Clima Organizacional (CO). Sin embargo, para medir estos constructos de forma precisa 
se necesita administrar un gran número de ítems. Para solucionar este problema se parte de la 
visión de Weiner (1985), en la que el CO y la SL hacen referencia a los mismos componentes 
de la organización, pero se estiman de forma diferente: la CO implica un juicio objetivo y la 
SL una valoración subjetiva de dichos componentes.  

En este trabajo se analiza la viabilidad de estimar la SL a partir de la construcción de índices 
que estimen el grado de discrepancia entre los juicios realizados por los profesionales acerca 
de qué componentes están presentes en la organización y cuales les gustaría que estuvieran 
presentes. Estos juicios se recogen en variables multinomiales de elección múltiple y se 
presenta como analizar este tipo de formato de respuesta que en ocasiones resulta 
problemático. 
 
Palabras clave: Satisfacción Laboral, Comunicación Interna; Construcción de índices; 
Análisis de variables multinomiales.  
 
 
ABSTRACT 
Several studies analysed the relation between Job Satisfaction (JS) and Organisational 
Climate (OC). Nevertheless, to measure in a precise way these constructs, it is necessary to 
use a great number of items. To solve this problem, it has taken the Weiner (1985) vision, in 
which OC and JS refer to the same organisational components, but they are estimated of 
different form: OC implies an objective judgement and JS a subjective valuation of theses 
components. 
In this work, it has analysed the viability of estimating JS by means of indexes. These indexes 
estimate the degree of discrepancy between judgements brings over what components are 
present in an organisation and which ones professionals would like that they were present. 
These judgements are codified using multinomial variables with the possibility of multiple 
election. It is presented how to analyse this type of response format that in occasions can be 
problematic. 
 
Keywords: Job satisfaction, Internal communication; Social Indexes Construction; 
Multinomial Variables Analysis.  
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1.- Introducción 
 

Son numerosos los artículos que han abordado el estudio de la relación entre la 
Satisfacción Laboral (SL) y el Clima Organizacional (CO; Estryn-Béhar, 1996; Petterson, 
Arnetz & Arnetz, 1995; para una revisión consultar Winert, 1985). Se trata de constructos, 
que se estiman haciendo uso de ítems muy similares. En uno de los cuestionarios más 
conocidos de CO, el cuestionario de Moos (Avallone & Gibbon, 1998; Arce, Martínez & 
Sánchez, 1994; Hershberger, Lichtenstein & Knox, 1994; De las Cuevas et al, 1993; Villar & 
Torio, 1990), se incluyen las escalas de Relaciones (compuesta por las subescalas de Apoyo 
recibido por los supervisores, Cohesión entre compañeros y Participación), Desarrollo 
Personal (Autonomía, Presión del trabajo e Implicación en el trabajo) y Dinámica 
Organizacional (Claridad, Control, Innovación y confort físico). Entre los cuestionario más 
utilizados en muestra española para estimar la SL se encuentra el Font-Roja (Van-Der 
Hofstadt, Baena, Sánchez & Mira, 1995; Cruz, Vázquez, Aguirre & Fernández, 1994; Mira, 
Vitaller, Buil, Aranaz & Rodríguez-Marín, 1994), en el cual se incluyen las escalas de 
Comunicación con los superiores, Satisfacción con el puesto de trabajo, Tensión relacionada 
con el trabajo, Contenido del trabajo, Exceso de trabajo, Competencia profesional, Autonomía 
profesional, Relaciones con compañeros y Promoción profesional.  
 

El CO se suele definir como la percepción objetiva que tienen los miembros de una 
organización de las prácticas, acontecimientos, procesos y tipos de conductas esperados y 
reforzados dentro de ella (González, Tomas & Ferreres, 1995; Butcher, 1994). La SL se suele 
definir como un estado placentero (Peiró et al, 1989) o una respuesta afectiva (Gillies, 1994) 
que depende: de las relaciones sociales que mantienen los empleados dentro de la 
organización, de sus características personales, de sus valores y de las expectativas que tienen 
acerca del trabajo (Mueller & McCloskey, 1990). Según la Teoría de Valores de Locke 
(1976), el estado de satisfacción está íntimamente vinculado con la percepción de que el 
trabajo cumple o hace posible la consecución de los valores laborales importantes para el 
sujeto y dichos valores deben son congruentes con sus necesidades.  
 

Winert (1985) considera que el CO hace referencia a las características estructurales y 
procesuales de una organización, siendo el objetivo de los cuestionarios construidos para su 
estimación, el de recoger la percepción objetiva que tienen los sujetos acerca del grado en que 
dichos aspectos están presentes o ausentes en una organización. La SL es considera por el 
autor, como una respuesta afectiva hacia el trabajo, que se puede estimar a partir de la 
valoración que realiza el sujeto acerca de dichos aspectos estructurales y procesuales. 

 
Debido a que desde este enfoque (el que concluye Winert, 1985 en su revisión), tanto 

el CO como la SL hacen referencia a los mismos aspectos de la organización, pero enfocados 
de distinta forma (percepción objetiva frente a valoración subjetiva, respectivamente), se 
aconseja la medición de ambos constructos de forma conjunta. Este enfoque se ha aplicado en 
estudios en los que se trata de evaluar el alcance que la implantación de un determinado 
programa, teniendo en cuenta las características de la organización y del propio programa, así 
como la percepción y valoración que realizan los profesionales de ambos (Tharenou, 1997; 
Shortell et al, 1995; Butcher, 1994).  

 
Sin embargo, son reducidos los estudios, en los cuales se utilizan dos cuestionarios 

que recogen los componentes, diferenciados desde el punto de vista teórico y empírico, en 
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estos constructos. Ello se debe, en gran parte, a que se trata de cuestionarios que contemplan 
un número importante de ítems, por lo que los encuestados se pueden agotar, desconcentrar o 
reducir su nivel de implicación y esfuerzo, al percibir que el contenido de ambos 
cuestionarios es similar.  

 
Una posible solución a este problema consiste en abordar sólo determinados 

componentes de estos constructos, utilizar índices diferentes para estimarlos o ambas cosas a 
la vez.  

 
Dentro de los componentes del Clima Organizacional referidos a los procesos, ha 

recibido gran atención el concepto de Comunicación Interna (CI). La CI se define como la 
transmisión de información y de entendimiento, mediante símbolos verbales y no verbales 
(Gibson, Ivancevich & Donnelly, 1994). En su estudio se suele hacer referencia a cuatro tipos 
de comunicación: descendente (referente a políticas e instrucciones de los directivos), 
ascendente (para realizar sugerencias o reclamaciones por parte de los empleados), horizontal 
(necesaria para la coordinación de funciones) y transversal (utilizada cuando fallan las otras 
tres vías; Gibson, Ivancevich & Donnelly, 1994). La comunicación horizontal se ha 
relacionado con la satisfacción de las necesidades socio-emocionales de los profesionales 
(Hall, 1983). La comunicación descendente se ha vinculado con la valoración que realiza el 
sujeto acerca de su autonomía dentro de la organización (Lloret, González y Peiró, 1995), 
siendo estos dos factores los predictores más adecuados de la ambigüedad de rol, según 
algunos autores (Peiró et al, 1992).  

 
Recurriendo a la Teoría de Valores de Locke (1976) sería viable, desde el punto de 

vista teórico, estimar el grado de SL de los profesionales, a partir de datos obtenidos a partir 
de las estimaciones realizadas acerca de la Comunicación Interna. Partiendo de que la SL se 
puede estimar como una discrepancia entre la percepción que tiene el profesional de los 
aspectos procesuales de una organización y su valoración acerca de cuales son los más 
adecuados para cubrir sus necesidades de información, resulta razonable asumir que a partir 
de un índice que recoja la discrepancia entre dicha percepción y valoración, se puede obtener 
un índice de SL.  

 
En este estudio se presenta dos índices que reúnen estas características. Se pretende 

analizar, por un lado, el grado en que tales índices son adecuados para estimar los niveles de 
SL que presentan los profesionales, y por otro lado, cual es su relación con otras variables 
como la percepción global que tienen los profesionales acerca de la imagen corporativa de la 
organización o de la calidad de las vías de comunicación que se utilizan en la misma. Dado el 
carácter exploratorio del estudio, no se puede anticipar que aspectos diferenciados en la 
Comunicación interna (comunicación descendente, comunicación ascendente o temática de 
dicha información) se van a relacionar con la SL, la imagen corporativa o la percepción de la 
calidad de la información.  
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2.- Método 
 
2.1.- Muestra y diseño 
 
La muestra estaba compuesta por 315 sujetos que tenían su lugar de trabajo en centros 

de salud de atención primaria de Andalucía. La descripción de la muestra, en función de su 
categoría profesional, se puede encontrar en la tabla 1. El diseño fue transversal, utilizándose 
encuestadores contratados para administrar a los profesionales los cuestionarios. Las 
entrevistas se realizaban en el centro de trabajo del sujeto. Todos ellos habían sido informados 
por sus superiores, en los días previos, de que iba a tener lugar la encuesta. 

 

 
 
Tabla 1.Descripción de la muestra en función de la categoría profesional de 
los sujetos. 

 
 
2.2.- Materiales 
 
El cuestionario utilizado en la encuesta estaba compuesto tres secciones. En la primera 

sección se incluían siete ítems de formato de respuesta tipo Likert con seis categorías de 
respuesta. Un ítem hacía referencia al grado de SL general o global que presentaba el sujeto 
(M= 4,17, DT=0,39, N=304). Los seis ítems restantes hacían referencia a seis características 
de la calidad información. En cada ítem se incluía en un extremo de las categorías de 
respuesta una palabra opuesta a la presente en el otro extremo. Estas dicotomías hacían 
referencia a si la información era Escasa o Abundante (M=3,55, DT=1,25, N=285), confusa o 
clara, ocasional o periódica (M=3,89, DT=1,34, N=290), no creíble o creíble (M=4,32, 
DT=1,20, N=275), tardía o a tiempo (M=3,47, DT=1,31, N=277) e informal o formal 
(M=4,04, DT=1,34, N=276). A estos seis ítems se les aplicó un análisis factorial exploratorio 
de componentes principales, con rotación varimax, tomando la matriz de correlaciones. Los 
índices de adecuación muestral fueron 0,785, 0,877, 0,799, 0,870, 0,891 y 0,902, para cada 
ítem, en el orden presentado previamente. Las comunalidades fueron de 0,622, 0,634, 0,648, 
0,559, 0,578 y 0,539, respectivamente. La correlación ítem-total fue superior a 0,60 para cada 
ítem. Se obtuvo un único componente con un autovalor igual a 3,581 que explicaba el 
59,690% de la varianza. La correlación entre el promedio de las puntuaciones y las 
puntuaciones obtenidas mediante regresión fue de 0,991. La prueba de no aditividad de Tukey 
no fue significativa (F1, 1295 =0,371, p.=0,485), desechándose la presencia de interacciones 
entre las medidas repetidas a lo largo de los sujetos. Este mismo análisis se aplicó a dos 
submuestras elegidas aleatoriamente y se compararon las matrices de estructura obtenidas, 
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encontrándose soluciones prácticamente idénticas. Como resultado de estos análisis se 
consideró adecuado sumar las puntuaciones y para la realización de análisis posteriores se 
formaron tres grupos de sujetos en función de sus puntuaciones: aquellos que percibían una 
alta, media o baja calidad de la información, respectivamente. En este último caso se hizo uso 
de cinco submuestras elegidas aleatoriamente para localizar los centros de los conglomerados 
(técnica de k-medias).  
 

La segunda sección estaba compuesta por ocho ítems de formato de respuesta tipo 
Likert con cinco categorías de respuesta. Estos ítems pretendían recoger la percepción que el 
profesional tenía acerca de la imagen corporativa del centro. Cada ítem representaba un 
posible punto fuerte o débil y debían indicar el grado en que el aspecto que expresaban era el 
característico del centro. Estos aspectos eran los recursos humanos (M=2,88, DT=1,03), 
cohesión interna (M=2,56, DT=1,02), formación (M=2,85, DT=,96), calidad de la relación 
con el enfermo (M=3,78, DT=0,75), aspectos tangibles (M=2,94, DT=1,11), innovación 
(M=2,69, DT=0,90), preparación técnica del personal (M=3,27, DT=0,95) y la comunicación 
(M=2,65, DT=1,04). A estos ítems respondieron todos los sujetos, salvo uno de ellos 
(N=314). Para tres de los ítems (Recursos Humanos, Innovación y Aspectos tangibles), la 
correlación ítem total y la correlación entre ellos mismos fue siempre inferior a 0,2. La prueba 
de no-aditividad de Tukey fue positiva (F1, 2191 =16,058, p.=0,000). Debido a la imposibilidad 
de agrupar las variables, se procedió a agrupar a los sujetos, haciendo uso de la técnica de 
análisis de conglomerados (k-medias), dividiendo la muestra en cinco submuestras aleatorias 
para obtener los centros de los conglomerados.  

 
La tercera sección estaba compuesta por seis ítems de formato de respuesta múltiple. 

Los sujetos debían señalar, en primer lugar, aquellas alternativas que mejor reflejaban la 
situación actual del centro y, posteriormente, en el ítem siguiente, aquellas alternativas que 
mejor describían la situación considerada por ellos como ideal. Estos ítems se pueden 
consultar en el Apéndice. Los índices construidos para recoger la discrepancia entre dichos 
pares de ítems se puede recogen en la siguiente subsección. 

 
 
2.3.- Índices construidos para analizar las respuestas multinomiales 
 
Se construyeron dos tipos de índices, uno que permite analizar las respuestas dadas por 

los sujetos a cada una de las preguntas y otro que permite comparar las respuestas entre 
diferentes preguntas con formato de respuesta multinomial.  

 
Para caracterizar el problema, supongamos que tenemos n sujetos , que 

responden cada uno de ellos a un ítem R1 compuesto por c categorías dicotómicas de 
respuesta ck, , modo que para cada sujeto tendremos que , es decir, 
el sujeto i podrá señalar esa alternativa o bien no hacerlo; en caso de que la señale se codifica 
como un uno y en cualquier otro caso como un cero.  

 
La solución que buscamos consiste en encontrar una transformación x’ik de xik modo 

que  {x 'ik': }= n. Dicha transformación es igual a: 
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y por tanto,  {x 'ik': i  I}  {0, 1}, dependiendo ello de que el sujeto haya señalado al menos 
una alternativa o bien, de que ninguna haya señalado. De ello se sigue directamente el 
resultado buscado. 
 

Con esta normalización, hay que tener especial cuidado, ya que su uso lleva 
emparejado la aceptación de los siguientes supuestos:  

 
1º. Todos los sujetos que responden al ítem tienen la misma fuerza de preferencia, la 

cual se define como el grado en que las alternativas recogidas en el ítem son consideradas 
adecuadas. 
 

2º. El sujeto distribuye, de forma ecuánime, su fuerza de preferencia entre todas las 
alternativas que señala.  
 

La primera asunción se realiza para poder tratar las respuestas de los sujetos como 
comparables. La segunda se realiza para normalizar las frecuencias absolutas con que cada 
alternativa es elegida, de modo que puedan ser comparadas entre sí. Equivale a asumir que el 
sujeto que señala más alternativas, les da menor importancia a cada una de ellas.  

 
Se pasa ahora a construir el segundo índice, el cual va a permitir comparar las 

respuestas dadas por el sujeto a dos ítems. Estos ítems contienen el mismo número de 
alternativas, ya que hacer referencia al mismo contenido, pero formulado en unos casos en 
términos de cuál es la situación actual de la organización en referencia a ese aspecto, y cómo 
le gustaría que fuera. Se parte ahora de que se tienen dos matrices e Y = 

. El problema ahora es saber el grado de coincidencia que existe a lo largo de 
la muestra entre las alternativas señaladas en los dos ítems. Para ello calculamos el producto 
cartesiano XxY como  

 

 
 
de modo que obtenemos para cada alternativa ck el grado de coincidencia entre ella y el resto 
de alternativas de K. Si calculamos nuevamente el ?  {x 'y'kk': k, k '  K} obtendremos que es 
igual a n’: el número de sujetos que señalaron al menos una alternativa en ambos ítems. 
Claramente ?  {x 'y'kk': k  K}=xk, ya que  {x 'ik?  y'ik': k, k '  K}=1, por lo que en una misma 
tabla se puede resumir toda la información. 
 

Para estimar, para cada sujeto de la muestra, el grado de coincidencia entre las 
alternativa señaladas a dos ítems, se utilizaron dos índices estrechamente relacionados Sxyi y 
Syxi. Se calculan como una razón entre dos cantidades. El numerador es común a ambos y está 
compuesto por el producto  {x 'ik?  y'ik': k=k '  K} para cada sujeto i. Esta cantidad se divide 
por x’ik para calcular Sxyi y por y’ik para calcular Syxi. Es decir, 
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por lo que 
 

 
 

Los índices Sxyi y Syxi permiten diferenciar cuando la cantidad de información que 
recibe el sujeto es superior o inferior a la que desea, además del grado de concordancia entre 
las características de la información que recibe o da y las características que él considera 
ideales. 

 
 

 2.4. Análisis 
 

Todas las variables e índices utilizados en el estudio se categorizaron. Se formaron tres 
grupos de sujetos tomando como base sus niveles de SL, dos grupos en función de la 
percepción que tenían los sujetos de la imagen corporativa del centro, tres grupos en función 
de la percepción que tenían de la calidad de la información y tres grupos en función de las 
puntuaciones que obtenidas por los sujetos en los índices de concordancia. En todos los 
cruces entre variables realizados se aplicó una , sin concretar un nivel de significación 
concreto a priori, por lo que se reporta el valor exacto.  

 
Se utilizaron tablas de contingencia para analizar las siguientes relaciones: (1) la 

relación entre la SL, la imagen corporativa el centro y la calidad percibida de la información; 
(2) la relación entre la SL y la imagen corporativa del centro con los dos índices de 
concordancia o dispersión de respuesta construidos.  

 
Las relaciones analizadas en el punto (1) hacen referencia a juicios de carácter general, 

por lo que se conjetura que puede existir una relación positiva entre ellos: los profesionales 
que tengan mayores niveles de SL también percibirán la información con mayor calidad y 
tendrán una imagen del centro más positiva, que el resto de los sujetos de la muestra. En 
referencia al punto (2) no conocemos de estudios previos en los que se hayan analizado los 
aspectos de la comunicación interna que se consideran en este estudio, con el resto de 
variables con las que se cruza. 

 
 
 
3.- Resultados y discusión 
 
- Relación entre SL, calidad percibida de la información e imagen corporativa. 
En la Tabla 2 se presenta las tablas de contingencia obtenidas al cruzar las tres 

variables. En dicha tabla, las notas se leen como sigue: por ejemplo 1b indica el cruce entre la 
variable de la fila que lleva la nota 1 y la variable de la columna que lleva la nota b. Se puede 
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observar que en los tres casos los resultados son significativos. Los sujetos del grupo 1 en la 
variable imagen del centro (imagen corporativa) puntúan más bajo que los del grupo 2 en 
dicha variable. Se puede observar que la presencia de los sujetos que tienen una imagen más 
positiva de su centro es mayor conforme mayor es la cantidad de satisfacción laboral y calidad 
de la información percibida que refleja la categoría. Los sujetos que tienen una imagen del 
centro menos positiva están más presentes, de forma relativa, entre aquellos que tienen una 
SL baja y una percepción menos positiva de la calidad de la información. Respecto a la 
relación entre la SL y la calidad de la información, se puede observar que dicha relación es 
positiva.  

 

 
 

Tabla 2. Tabla de contingencia para las variables SL, calidad de la 
información e imagen corporativa. 

 
 
 
- Relación entre SL, calidad percibida y los dos índices de concordancia. 
Los resultados se presentan en tres tablas, una para cada aspecto de la info rmación 

abordado en este estudio. En la Tabla 3 se recogen los cruces para los dos índices construidos 
para el par de ítems que recogen la percepción que tiene el profesional acerca de las vías por 
las que da información (Sxyi) y aquellas por las que les gustaría dar información (Sxyi). Se 
puede observar que es en este último índice donde se encuentra una asociación que es 
estadísticamente significativa: la presencia de los sujetos con alta dispersión de respuesta es 
equivalente entre los sujetos que tienen una imagen más positiva del centro y los que la tienen 
menos positiva; sin embargo, los sujetos que tienen una dispersión de respuesta baja o 
intermedia, están más presentes entre los que tienen una mejor imagen del centro.  
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Tabla 3. Tabla de contingencia para las variables SL y calidad de la 
información, cruzadas con los dos índices de dispersión construidos para 
las alternativas que indican las vías por las que el sujeto da información. 
 
En la Tabla 4. se puede observar los cruces para el par de índices referidos a las vías por las 
que recibe el sujeto información. Sólo para la imagen que tienen el profesional se encuentra 
una asociación significativa con los dos índices considerados. En ambos casos, los sujetos con 
baja dispersión de respuesta están más presentes entre los que tienen una percepción más 
positiva del centro.  
 

 
 
Tabla 4. Tabla de contingencia para las variables SL y calidad de la 
información, cruzadas con los dos índices de dispersión construidos para 
las alternativas que indican las vías por las que el sujeto recibe 
información. 
 

Finalmente en la Tabla 5. se pueden observar los cruces para el par de índices que 
hacen referencia a los temas de los que recibe información el profesional. En este caso, se 
obtiene una asociación significativa entre la dispersión de respuesta referida a los temas 
acerca de los cuales le gustaría al profesional recibir información y las variables de SL e 
imagen del centro. La relación entre estas variables sigue la misma tendencia que en los casos 
anteriores.  
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Tabla 5. Tabla de contingencia para las variables SL y calidad de la 
información, cruzadas con los dos índices de dispersión construidos para 
las alternativas que indican los temas sobre los que el sujeto recibe 
información. 
 

En resumen, a pesar de que se obtiene una asociación entre los constructos de SL, 
imagen corporativa y calidad de la información, posteriormente, haciendo uso de los índices 
de dispersión de respuesta, se obtiene que la SL sólo se asocia con la dispersión de respuesta 
presente en los temas acerca de los cuales le gustaría recibir información el sujeto. Para el 
resto de aspectos de la comunicación (de quién la recibe y a través de que medios se comunica 
con los directivos), no se encuentra asociación con la SL. En todos los casos y para el 
componente desiderativo, se obtiene asociación entre los índices de dispersión de respuesta y 
la imagen que los sujetos tienen del centro. Sólo para las vías por las que recibe información 
el sujeto se obtiene asociación con el componente objetivo.  

 
 
 
4.- Conclusión 
 
No se han encontrado resultados que permitan concluir que el índice de dispersión de 

respuesta se pueda relacionar con los niveles de SL, para todos los aspectos considerados al 
analizar la comunicación interna. La discrepancia entre los temas acerca de los cuales al 
profesional le gustaría recibir información es el único aspecto que se relaciona con los niveles 
de SL de los profesionales. Podría haber sido un objetivo de este estudio analizar diferentes 
tipologías de profesionales en función del tipo de fuentes de comunicación que utiliza para 
informarse e informar a sus superiores. Sin embargo, no parece clara la relación que existiría 
entre tales perfiles y los niveles de SL que presentan los sujetos que pertenecen a los mismos. 
A su vez, las exigencias metodológicas que supondría la construcción de tales índices, 
rebasarían los márgenes impuestos a la extensión de este artículo. Resultaría interesante, 
poder diferenciar ambos aspectos: el carácter latente o no inferido de los índices de dispersión 
y el carácter descriptivo de las tipologías de tipos de profesionales. A pesar de que la 
comunicación interna se ha estimado recurriendo a diferentes ítems, la SL se ha medido 
haciendo uso de un único ítem, por lo que resultaría también interesante analizar la relación 
entre los índices de dispersión y los diferentes componentes diferenciados en la SL.  
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Apéndice 

 
En la siguiente tabla se presenta el listado de ítems utilizados para estimar la 

percepción y valoración que tienen los sujetos de la comunicación interna de su centro.  
 

 
 
Tabla 0. Listado de alternativas presentadas a los sujetos en los ítems del 
cuestionario de comunicación interna. 


