!
>
<
=
"
Q
Q
<
<
S
170
o
<
<
=

Incidencia de los comportamientos
civicos de los usuarios sobre la
satisfaccion laboral en los
conductores del Sistema Metrovia
en la ciudad de Guayaquil

Propuesta de articulo presentado como requisito parcial para optar
al titulo de:

Magister en Direccion de Talento Humano

Por la estudiante:
Maria Lourdes CAMPOVERDE CARDENAS

Bajo la direccion de:
Merlin Patricio GRUESO HINESTROZA

Universidad Espiritu Santo
Facultad de Postgrados
Guayaquil - Ecuador
Agosto de 2017




Incidencia de los comportamientos civicos de los usuarios sobre la satisfaccion laboral en los conductores
del Sistema Metrovia en la ciudad de Guayaquil

Incidencia de los comportamientos civicos de los usuarios sobre la satisfaccion laboral
en los conductores del Sistema Metrovia en la ciudad de Guayaquil

Incidence of the civic behavior of users on job satisfaction in the drivers of the Metrovia
System in the city of Guayaquil

Maria Lourdes CAMPOVERDE CARDENAS!

Resumen

En la literatura académica se ha propuesto que los comportamientos de las personas, tienen
efectos sobre los comportamientos y las actitudes de otros, especialmente en los entornos
laborales. Con el fin de validar estas evidencias previas, se propuso adelantar el presente
trabajo de investigacion, el cual tuvo como objetivo analizar el efecto de los
comportamientos civicos de los usuarios sobre la satisfaccion laboral de los conductores del
Sistema Metrovia en la ciudad de Guayaquil. Para lograr este propdsito, se desarrollé una
investigacion cuantitativa, no experimental con alcance correlacional. Para la recoleccion de
la informacion se utilizo un cuestionario elaborado en base a dos instrumentos: una escala
para medir los Comportamientos Civicos percibidos por los conductores del sistema
Metrovia de Guayaquil y la escala de Satisfaccion S10/12. Participaron en el estudio un total
de 150 conductores de los diferentes consorcios del referido sistema. Los resultados
obtenidos muestran que en efecto, los comportamientos civicos que tienen los usuarios,
influencian el grado de satisfaccion laboral de los conductores. La dimension de los
comportamientos civicos que correlaciond6 de forma significativa y positiva con la
satisfaccion laboral fue la dimension Cortesia (r= 0,274; p=0,003).

Palabras Claves: Satisfaccion Laboral, Comportamiento Civicos, conductor, usuario,
conducta.
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Abstract

In the academic literature it has been proposed that people's behaviors have effects on the
behaviors and attitudes of others, especially in the workplace. In order to validate these
previous evidences, it was proposed to advance the present investigation work, which had as
objective to analyze the effect of the civic behaviors of the users on the job satisfaction of
the conductors of the Metrovia System in the city of Guayaquil. To achieve this purpose, a
quantitative, non-experimental research with correlational scope was developed. For the
collection of information, a questionnaire was developed based on two instruments: a scale
to measure the Civic Behaviors perceived by the drivers of the Guayaquil Metrovia system
and the Satisfaction Scale S10 / 12. A total of 150 drivers from the different consortiums of
this system participated in the study. The results show that, in fact, the civic behaviors that
the users have, influence the degree of job satisfaction of the drivers. The dimension of civic
behavior that correlated significantly and positively with job satisfaction was the Courtesy
dimension (r =0.274, p = 0.003).

Keywords Job Satisfaction, Civic behavior, driver, end-user conduct.
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INTRODUCCION

Es muy comun ver en los noticieros, en los
periodicos y al transitar por las calles, la
falta de respeto y cultura en el uso del
transporte publico y en especial, el sistema
masivo de transporte. En el sistema de
transporte metrovia en Guayaquil, pese a
ser considerado como el méas conveniente
para la ciudad, existen notorios
inconvenientes con respecto a la falta de
cultura y respeto hacia los demas (EI
Expreso, 2015). Dado que el
comportamiento de los usuarios es un
condicion que hace parte del entorno de
trabajo de los conductores del sistema, y
partiendo del hecho que en estudios previos
se habia evidenciado que el contexto de
trabajo tiene efectos sobre la satisfaccion de
las personas, mediante la presente
investigacion se quiso analizar en qué
medida los comportamientos de los
usuarios del servicio de transporte, tendrian
efectos sobre la satisfaccién con el trabajo
de los conductores de dicho sistema en la
ciudad de Guayaquil. Para lograr lo
anterior, se  tuvieron en  cuenta
investigaciones anteriores, que fueron
adelantadas por diferentes autores en los
que se ha demostrado que existe un grado
de relacion entre estas variables.

Los comportamientos civicos constituyen
un tema de alta relevancia para su estudio.
En un estudio realizado por la Agenda
Publica de los Estados Unidos en el 2002 se
constatdo que los norteamericanos piensan
que el irrespeto, la descortesia y la poca
consideracion, son problemas latentes que
afectan dia a dia los sentimientos y la
emotividad de la persona (Farkas, Johnson,
Duffett, & Collins, 2002).

Asi mismo, Belton y Dyrenforth (2007)
aseguran que la civilidad y el respeto en los
contextos laborales inciden en areas como

la satisfaccion laboral, el nimero de quejas
de discriminacion, la asistencia al trabajo y
la atencidn que se le provee al cliente. De
modo similar Wright & Cropanzano (2000)
consideran que la satisfaccion laboral es
una reaccion que surge cuando las personas
notan diferencias entre las expectativas e
intereses particulares con la realidad del
contexto laboral. Por lo que su satisfaccion
depende de que esas condiciones estén
presentes en las organizaciones.

Estudios previos como los de Organ y Ryan
(1995) dejan ver que el estudio de la
satisfaccion es de alta relevancia para las
organizaciones y  evidencian que la
satisfaccion es un factor que favorece el
bienestar fisico y mental de los empleados e
influye en los comportamientos con el
puesto de trabajo y con los
comportamientos de ciudadania
organizacional.

Por lo anteriormente mencionado, es de
relevancia estudiar los comportamientos
civicos y su efecto en la satisfaccion laboral
de los conductores del sistema metrovia.
Para lograr el objetivo de la investigacion,
el presente articulo se estructura de la
siguiente manera: en primer lugar se realiza
una  revision del marco  tedrico
especificamente con cada uno de los
conceptos de las variables objeto de
estudio;  posteriormente se  describen
algunos estudios donde se relaciona la
satisfaccibn con el trabajo y los
comportamientos civicos en diferentes
contextos. En segundo lugar se desarrolla la
metodologia de investigacion con los
instrumentos de medidas escogidos,
seguidos de la muestra, procedimientos y
contrastacion empirica de hipdtesis. En
tercer lugar se incluyen los resultados
obtenidos en el estudio asi como el andlisis
de los resultados y finalmente se desarrollan
las conclusiones y las recomendaciones
para estudios futuros.
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A continuacién, se presenta una revision
respecto de las variables de estudio; el
civismo y la satisfaccion laboral, conceptos
y principales modelos explicativos con sus
caracteristicas mas representativas, una
revision en torno a los comportamientos en
el lugar de trabajo y se profundiza en los
comportamientos civicos e incivicos, sus
caracteristicas mas importantes, asi como
los instrumentos de medida que han sido
desarrollados para cada variable objeto de
estudio

Comportamientos Civicos e Incivicos

De acuerdo con Lopez, Iriarte, & Gonzéalez
(2006), la mejora de la convivencia implica
el desarrollo de comportamientos positivos
y civicos, asi como la demostracion de
actitudes  cooperativas, prosociales 'y
enriquecedoras. Implica que, ademas de
actuar con rectitud, las personas sepan dar
razon de su conducta y terminen por crear
lazos reciprocos de afecto.

Por otra parte, existen  también
comportamientos incivicos en los lugares
de trabajo que se manifiestan en el
individuo a traves de situaciones
intencionales como la ignorancia y el
descuido (Andersson & Pearson, 1999).

En el contexto laboral la civilidad se define
como el comportamiento que conlleva a
generar empatia con los compafieros,
afianzar las relaciones y a preservar las
normas de ética y respeto (Andersson &
Pearson, 1999). De acuerdo con Sistare
(2004), la civilidad demanda paciencia,
saber escuchar y enfrentar situaciones o
malos entendidos de forma pacifica sin
insultos o agresiones verbales. De igual
manera Guinnes (2008) describe la
civilidad como el respeto a las diferencias,
lidiandola con altura y comunicandose
ambas partes con dignidad y conciencia.

Civilidad es definido por Elsner & Boggs
(2005) como la forma de respeto hacia las
personas en términos de cortesia, buenas
costumbres 'y  compostura. Los
comportamientos ~ civicos  tienen  por
objetivo principal lograr un auténtico
respeto por los demas cuando existen
diferencias; a través de acercamientos,
intencién de buscar acuerdos y puntos en
comin (Clark & Carnosso, 2008). Para
lograr una relacion armonica dentro de la
organizacion es muy importante, ante todo,
el respeto hacia los demés (Martinez,
Morales, Rodriguez, Rosa, & Sanchez,
2009).

Elsner & Boggs (2005) considera que la
civilidad es una virtud generalmente ligada
con la cortesia, las buenas maneras y la
dignidad. Consideran a la civilidad como
un principio ético de promover respeto por
las personas y en participar en un discurso
genuino.

De acuerdo con Chaurand y Brauer (2008),
el civismo, es el tipo de comportamiento
ético que tiene que ver con la cortesia, los
modales, la buena ciudadania y la
preocupacién por el bienestar de las
personas de la comunidad. Y se aclara
ademéas que ser cortés no es solo seguir
unas reglas externas; consiste, sobre todo,
en saber evitar y reducir al minimo el
conflicto con el interlocutor cuando los
intereses de ambos sean diferentes
(Escandell, 1995).

En contraste con lo descrito anteriormente,
se encuentra el concepto de incivilidad.
Para Andersson & Pearson (1999) Ila
incivilidad es un comportamiento de baja
intensidad con o sin intension clara de hacer
dafo. Estos autores describen la incivilidad
en el lugar de trabajo como la falta de
respeto a las normas de trabajo, el
comportamiento inadecuado con intencion
de hacer dafo, el cual conlleva a generar
estados o situaciones cada vez mas intensas
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cuando una de las partes llega a un punto de
no retorno.

La incivilidad en el lugar de trabajo se
manifiesta con un trato grosero o
irrespetuoso que demuestra la falta de
consideracién hacia las deméas personas
(Rau, 2004).

De acuerdo con Idiakheua & Obetoh (2012)
los comportamientos incivicos  estan
agrupados en un conjunto de diferentes
actos con caracteristicas intencionales
comunes como tratos groseros y descorteses
que se manifiestan dentro de las
organizaciones.

Martinez et al. (2009) ponen de manifiesto
que la civilidad e incivilidad con emociones
positivas y negativas pueden incidir sobre el
bienestar del ser humano. Estos mismos
autores desarrollaron un estudio para
determinar la relacion entre la civilidad,
incivilidad y el bienestar asociado al trabajo
de un grupo de 390 empleados en Puerto
Rico. Los resultados indican que existen
correlaciones positivas y significativas entre
la civilidad y las emociones positivas
asociadas al trabajo, asi como entre la
incivilidad y las emociones negativas
asociadas al trabajo

Principales instrumentos de medicion de
la civilidad en las organizaciones

Con base en la revision de la literatura, se
han identificado una serie de escalas de
medida de la civilidad en los lugares de
trabajo, las que se describen a continuacion.

Portalanza & Grueso (2016) desarrollaron
la Escala de Comportamientos Civicos de
los Trabajadores (CCT) en Ecuador,
Meterko, Osatuke, Mohr, Waren &
Dyrenforth (2007) desarrollaron la Civility
Scale. De igual forma Walsh, Magley,
Reeves, Davies-Schrils, Marmet & Gallus
(2012) desarrollaron el  Cuestionario de
normas de Civilidad (CNQ-B), y Clark,

Lamdrum & Nguyen (2013) crearon el
Organizational Civility Scale (OCS).

Asi, Portalanza & Grueso (2016) realizaron
un estudio para medir los comportamiento
civicos percibidos por estudiantes, en un
grupo de  profesores y  personal
administrativo que laboran en una
institucion educacion superior. La encuesta
fue respondida por 102 estudiantes de
diferentes facultades. Cada una de las
dimensiones se componia de 4 atributos
como: normas de respeto, cortesia, atencion
y buen modo, que se estructur6 en base a
dos sub-escalas. La primera sub-escala,
evalu6 la percepcion que tienen los
estudiantes con  respecto a los
comportamientos civicos de los profesores
mediante diez items. La segunda sub-escala
contenia seis items y buscé medir la
percepcién de los estudiantes en relacion a
comportamientos civicos de los directivos y
personal administrativo de la institucion.
Empleando una escala de dos dimensiones,
la varianza extraida para la validez
discriminante fue de 0,48 para la sub-escala
de comportamientos civicos de los
profesores y 0,67 para sub-escala de
comportamientos civicos administrativos.
La fiabilidad de las puntuaciones fueron
mayores a 0,70 en todas las sub-escalas.
Las puntuaciones del instrumento empleado
demostraron su validez y fiabilidad

Por otra parte la escala de civilidad
desarrollada por Meterko, et al. (2007),
mide aspectos de civilidad en el sitio de
trabajo. Las mediciones se basan en
evaluaciones de los empleados sobre el
respeto entre compafieros, cooperacion en
el trabajo, trabajo en equipo, resolucion de
conflictos y valoracion de diferencias
individuales, compaferos de trabajo y
supervisores. Esta compuesta de ocho items
que se califican en una escala Likert que va
de 1 (totalmente desacuerdo) a 5
(totalmente de acuerdo) con una opcion
media ni acuerdo o desacuerdo. Los
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resultados del estudio arrojaron un alfa de
cronbach de 0,93.

Walsh, et al. (2012) desarrollaron vy
validaron un cuestionario (CNQ-B) de 4
items para medir el clima de civilidad en un
grupo de trabajo, lo definieron como “clima
de civilidad”, que se refiere a la percepcion
que el colaborador tiene de las normas de
respeto y trato con los demas.

Complementario a lo anterior,  otros
estudios, como el desarrollado por Clark,
Lamdrum & Nguyen (2013) empleando el
Organizational Civility Scale (OCS), miden
tanto la civilidad como incivilidad en el
lugar de trabajo. La OCS mide reacciones
de los participantes a la incivilidad y la
agresion de los supervisores y compafieros
de trabajo. La escala fue desarrollada a
partir de 11 dimensiones que miden:
percepciones de clima organizacional,
existencia de recursos de civilidad,
importancia de recursos de civilidad,
frecuencia de incivilidad, sentimientos
acerca del empleo actual, satisfaccion con
el empleo, fuentes de estrés, estrategias de
afrontamiento, niveles globales de estrés,
niveles globales de habilidades de
afrontamiento y clasificacion global de la
civilidad.

En resumen, la evidencia muestra que
existen algunos instrumentos de medicion
de la civilidad en los lugares de trabajo.

Satisfaccion Laboral

La satisfaccion del trabajador es una
variable muy importante de estudio, ya que
la percepcidn de los colaboradores negativa
0 positiva sobre la organizacion y su
trabajo, influye en la forma que estos se
comporten en la organizacion, su nivel de
compromiso y productividad (Pefia, Diaz,
& Carrillo, 2015). Asi pues, la satisfaccion
laboral es una actitud desarrollada por un
individuo frente a una condicion de trabajo
(Chiang y Ojeda, 2011).

De acuerdo con Atalaya (1999), quien esta
muy satisfecho con su puesto tiene actitudes
positivas hacia éste; quien esta insatisfecho,
muestra en cambio, actitudes negativas.

La satisfaccion laboral varia de acuerdo a
los altos y bajos sentimientos de logro que
se va cubriendo por parte del individuo. Por
tanto, la satisfaccion laboral se encuadra en
el estudio de las actitudes hacia lo laboral
con el compromiso organizacional y la
implicacion laboral (Peir et al., 1995).

Con base en la revision de la literatura
realizada, es posible sefialar que no existe
una unica definicion sobre el concepto de
satisfaccion laboral, cada autor emplea
diferentes definiciones de acuerdo al
desarrollo de su investigacion. Para Chiang,
Salazar & Nufez (2007), la satisfaccion en
el trabajo es “Un concepto globalizador con
el que se hace referencia a las actitudes de
las personas hacia diversos aspectos de su
trabajo. Por consiguiente, hablar de
satisfaccion laboral implica hablar de
actitudes” (pag 4).

Locke (1976), por su parte la define como
“un estado emocional positivo y placentero
resultante de la valoracion personal que
hace un individuo sobre su trabajo y sobre
la experiencia adquirida en el mismo” (pag.
1.305). Atalaya (1999) define la
satisfaccion laboral como un conjunto de
actitudes y sentimientos ante el trabajo. La
describe como una disposicion psicoldgica
del sujeto hacia su trabajo (lo que piensa de
él), y esto supone un grupo de actitudes y
sentimientos. De ahi que la satisfaccion o
insatisfaccion dependa de numerosos
factores como: el ambiente fisico, la falta de
comunicacion, la falta de oportunidad para
progresar, el compromiso con el trabajo, los
conflictos interpersonales, la remuneracion,
el  entrenamiento y la existencia de
elementos y condiciones optimas de trabajo.

Lo anterior valida la posicién de Duro
(2013) quien sefiala que la satisfaccion
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laboral viene dada por diversos factores,
uno de estos, las condiciones de trabajo,
que causan en el trabajador una respuesta;
si estas no son las esperadas, provocara un
desajuste lo cual conduce a la insatifaccion.

Asi también lo confirma Hurtado (2011)
quien sefala que:

La buena atmosfera en el trato es
indispensable para lograr un elevado
rendimiento individual y colectivo de
un grupo humano de trabajo, como lo
es el oxigeno para el normal
funcionamiento de los pulmones y de la
respiracion, lo cual se logra mas que
nada por una labor consciente de los
jefes (pag 1).

Escalas de medida de la satisfaccion
laboral

En el contexto laboral, la satisfaccion
laboral se ha evaluado por medio de
diferentes instrumentos como Satisfaccion
con la vida (Diener, Emmons, Larsen &
Griffin, 1985); Job Descriptive Index
(Salgado, Remeseiro e Iglesias, 1996), el
Cuestionario de Font Roja que ha sido
utilizado en numerosos estudios del ambito
sanitario (Porcel, Martinez, Gil, & Grao,
2014) y el cuestionario de Satisfaccion
Laboral de Melia y Peir6 en sus diferentes
versiones: S4/82, S20/23 y S10/12.

La escala de satisfaccién con la vida de
Diener, Emmons, Larsen & Griffin (1985)
permite medir el bienestar y se centra en
evaluar la satisfaccion general de la vida. El
instrumento estd compuesto por cinco
items: “mi vida esta cerca de mi ideal”; “las
condiciones de mi vida son excelentes”;
“estoy satisfecho con mi vida”; “hasta ahora
he conseguido las cosas importantes que
quiero en la vida”; “si pudiera vivir mi vida
de nuevo, no cambiaria casi nada”. Los
resultados del estudio demostraron tener

alta consistencia interna y un nivel de
fiabilidad alta.

Salgado, Remeseiro e Iglesias (1996),
utilizaron en su estudio una traduccién del
Job Descriptive Index, denominado en
castellano Inventario de Satisfaccion en el
Trabajo (IST), evaluando la satisfaccion del
empleado con los siguientes aspectos del
trabajo: los compaferos, el trabajo y las
tareas, las oportunidades de promocion, el
mando y la satisfaccion y el salario.

Por su parte Porcel, Martinez, Gil & Grao
(2014) llevaron a cabo un estudio
clinimétrico y transversal, tomando como
muestra a 314 profesionales de enfermeria
pertenecientes a los hospitales
Universitarios de Sevilla y utilizaron como
base el cuestionario de Font Roja, el cual
fue adapatado a las variables de estudio de
los autores. EIl cuestionario modificado se
construy6é con 10 items, cuya consistencia
interna fue de 0,75 con un porcentaje
explicativo de la varianza del 63,67%, con
lo cual se concluydé que el nuevo
cuestionario (G_Clinic) mejoré los valores
del cuestionario Font Roja, ya que
disminuy6 el numero de items, mejord la
fiabilidad de cada una de las dimensiones,
aumento el valor de la varianza explicada y
posibilitd conocer la satisfaccion de los
profesionales de enfermeria en la gestion
clinica.

Finalmente, en la literatura académica se
identifican las diferentes versiones del
cuestionario de Satisfaccion Laboral de
Melida & Peird (1998) elaboraron el
cuestionario de satisfaccion laboral S4/82,
con 82 items en seis factores. A partir del
mismo desarrollaron un cuestionario mas
reducido con las versiones S20/23 y S10/12
que constan de 23 items y 5 factores, y de
12 items y tres factores respectivamente.

El instrumento de Satisfaccion Laboral
S4/82 desarrollarlo por Melia y Peiro
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(1998), tiene como finalidad efectuar el
diagnostico de la satisfaccion laboral en la
organizacion.  Permite  realizar  un
diagnostico de Satisfaccion Laboral de toda
la compafiia, cubriendo las &reas principales
en forma global y por diferentes factores:
satisfaccion con la supervision, con el
ambiente fisico de trabajo, con las
prestaciones recibidas, la satisfaccion
intrinseca del trabajo, satisfaccion con la
participacion y satisfaccion con las
relaciones interpersonales. El cuestionario
S20/23 dnicamente evalGan los 5 primeros
factores del cuestionario S4/82: satisfaccion
con la supervision, satisfaccion con el
ambiente fisico, satisfaccion con las
prestaciones recibidas, satisfaccion
intrinseca del trabajo y satisfaccion con la
participacion. El  S10/12 evalda la
descripcion de tres factores: satisfaccion
con la supervision, satisfaccion con el
ambiente fisico y satisfacciébn con las
prestaciones recibidas.

El cuestionario de satisfaccion laboral
desarrollado por Melia y Peir6 en sus
diferentes versiones, ha sido empleado en
diferentes investigaciones. Por ejemplo,
Cabello, Algarra, Diaz & Olmo (2015),
utilizaron el Cuestionario de Satisfaccion
Laboral (S-10/12 de Melia y Peiro, 1998)
para medir el nivel de satisfaccion laboral
segun el estatus profesional de los
trabajadores. Con una muestra de 25
profesores universitarios y 25 profesionales
del ambito hostelero afirmaron las
hipétesis: El estatus profesional influye en
el nivel de satisfaccion de los propios
trabajadores. La Unica escala alcanza una
elevada fiabilidad, en concreto, con un
valor para el coeficiente alfa de Cronbach
de 0,88.

Satisfaccion como variable dependiente

En un estudio adelantado por Cortina, et al.
(2001) se identifico que los
comportamientos incivicos influyen

negativamente en la satisfaccion laboral.
De una manera similar Spreitzer y Porath
(2012) llevaron a cabo una investigacion
con Cristine Pearson, donde constataron,
que la mitad de empleados analizados
habian disminuido sus esfuerzos laborales
por causa de la presencia de
comportamientos incivicos dentro de la
organizacion.

Se ha demostrado que la satisfaccion
laboral de los indiviudos depende de
diferentes circunstancias del contexto
laboral . En este sentido, Fenoy et al. (2012)
llevaron a cabo un estudio para determinar
si existian diferencias en los niveles de
satisfaccion laboral entre trabajadores
cualificados y no cualificados. Hicieron uso
del Cuestionario de Satisfaccion Laboral
(S20/23 de Melia y Peiro, 1998), compuesto
por cinco dimensiones: la supervision,
ambiente fisico, satisfaccion intrinseca,
prestaciones recibidas y satisfacciéon con la
participacion. El resultado general muestra
que existe una diferencia significativa de
satisfaccion general entre los trabajadores
cualificados y no cualificados (t(80) = 8,10,
p<.001). Lo que demuestra mayor
satisfaccion laboral en los sujetos que
desarrollan trabajos cualificados y menor
satisfaccion en los que desarrollan trabajos
no cualificados.

De manera similar Cabello et al. (2015)
llevaron a cabo un estudio sobre el nivel de
satisfaccion laboral segun la categoria
laboral. Utilizaron el Cuestionario de
Satisfaccion Laboral S-10/12 Melia y Peird
(1998), compuesto por tres factores:
supervision, ambiente fisico y prestaciones.
A partir de una muestra de 25 profesores
universitarios y 25 profesionales del ambito
hostelero.  Los resultados encontrados
afirmaron que los trabajadores
pertenecientes a un alto estatus profesional
muestran  niveles mas elevados de
satisfaccion, y aquellos pertenecientes a un
estatus mas bajo muestran  menor
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satisfaccion, aunque las diferencias no
fueron significativas en ninguno de casos.

Por su parte Sosa et al. (2007) desarrollaron
un estudio para determinar el grado de
satisfaccion laboral (CSLA) en médicos
anestesidlogos de Petroleos Mexicanos.
Utilizaron un cuestionario tipo likert
validado con un nivel de confiablidad 0,92
de alfa de Cronbach y una validez de
criterio que mide areas: satisfaccion-
participacion en el trabajo, ambiente fisico
del trabajo, prestaciones materiales,
satisfaccion  intrinseca  del  trabajo,
remueracion-prestaciones basicas y las
relaciones interpersonales. Los resultados
demostraron que la relacion
satisfaccion/insatisfaccion global fue de
79,3%/23,7%, los factores de insatisfaccion
fueron: lo insalubre de las instalaciones, el
estrés de cada procedimiento anestésico, el
mantenimiento de la maquina anestésica, el
riesgo de contraer infecciones, los horarios
de trabajo y el nivel del ruido en el
quiréfano.

Al estudiar la satisfaccién con el trabajo y
su relacion con otras  variables
organizacionales Rodriguez  (2003) vy
Herndndez & Rovira Millan (2006),
encontraron que la variable satisfaccion
laboral correlacion6 positiva y
significativamente con las Conductas de
Ciudadania Organizacional (CCO) vy las
subescalas de virtud civil, cortesia y
altruismo.

En un estudio desarrollado por Lim, Cortina
y Magley (2008) se evidenciaron
correlaciones negativas y significativas
entre la incivilidad en el contexto de trabajo
y la satisfaccion con el trabajo que se
realiza (r =-.25), la satisfaccion con los
compafieros de trabajo (r = .39), la
satisfaccion con el supervisor (r =-.48), la
salud mental (r = .27, -.44) y la salud fisica
(r =-12, -.41). De igual forma, se
encontraron  correlaciones  positivas 'y

significativas entre la incivilidad en el
trabajo vy el estrés laboral (r =.33, .27) y las
intenciones de abandonar la organizacion (r
=.37, .50). Al correlacionar la incivilidad
personal con la incivilidad grupal
encontraron un coeficiente positivo vy
significativo (r =.31). Por cuanto, este
estudio demuestra las relaciones directas
que existe entre las diferentes dimensiones
de la variable satisfaccion laboral y los
distintos factores de incivilidad laboral y
también el estrés laboral.

La evidencia empirica hasta aqui obtenida
permite demostrar que existen condiciones
laborales que afectan la satisfaccion con el
trabajo como los citados anterioermente de
Chiang y Ojeda (2011); Sosa y otros (2007)
y Ataya (1999) quien indica que tanto la
satisfaccion como la insatisfaccion
dependen de numeros factores vy
condiciones de trabajo y que algunas
conductas como la virtud civil, la cortesia y
el altruismo, determinan la satisfaccion con
el trabajo como los demostrados por
Rodriguez (2003), Hernandez & Rovira
Millan (2006) y Chaurand y Brauer (2008).
No obstante, existe escasa evidencia en
torno a la forma como el comportamiento
de los clientes o usuarios de una empresa,
afecta el grado de satisfaccion de los
trabajadores, por la anterior razén, se
plante6 como objetivo de la presente
investigacion indagar el efecto que tienen
los comportamientos civicos de los usuarios
del sistema de de Transporte masivo sobre
la satisfaccion laboral de los conductores
del Sistema en la ciudad de Guayaquil.

METODOLOGIA
Tipo de Estudio

El presente estudio es de tipo descriptivo,
correlacional y con enfoque cuantitativo,
tiene un disefio no experimental, cuya
caracteristica es recoger datos en un
momento Unico, con la finalidad de analizar
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la incidencia de los comportamientos
civicos de los usuarios sobre la satisfaccion
laboral de los conductores del Sistema
Metrovia

Poblacion

El estudio fue llevado a cabo en el Sistema
Metrovia en la Ciudad de Guayaquil, el cual
se compone de tres consorcios:
Metrobastion, Metroexpress y Metroquil,
donde existe una poblacion de 1200
conductores aproximadamente.

Muestra

La muestra utilizada en el presente trabajo
de investigacion fue por conveniencia, dado
que hubo la apertura para la seleccion de
150 conductores de todo el sistema, esto
representd el 13% de la poblacion. Se
seleccionaron 50 conductores por cada
consorcio: Metroquil (50), Metrobastion
(50) y Metroexpress (50).

INSTRUMENTOS

Para llevar a cabo la investigacion se
empled un cuestionario que contenia
apartado de variables sociodemograficas y
dos escalas de medicion.

Las variables sociodemograficas incluian:
tipo de empresa, edad, género, estado civil,
antigtiedad y nivel educativo.

La primera escala seleccionada fue la
Encuesta para medir los Comportamientos
Civicos percibidos por los conductores del
Sistema  Metrovia, desarrollada  por
Portalanza  (2017). Este cuestionario
permite observar la percepcion que el
conductor tiene sobre la conducta del
usuario al hacer uso del servicio de
transporte.

El cuestionario contempla 2 componentes,
con 8 items: cortesia (cuatro items), respeto
(cuatro items).

La Encuesta de Comportamientos Civicos
se evallUa a través de la escala Likert con
una puntuacion de 1 a 7, en donde
“Siempre” representa el 7 y “Nunca
representa” el 1.

Para analizar las propiedades psicométricas
de la escala de Comportamientos Civicos
percibidos por los conductores del Sistema
Metrovia, se llevo a cabo un andlisis
factorial exploratorio, método que busca
definir grupos de variables (factores) que
estén altamente correlacionados entre si y
explicar un fenémeno de forma mas
minuciosa (Méndez y Rondén, 2012).

Para probar este método existen diferentes
estrategias, entre ellas esta: el indice Kaiser
Meyer Olkin (KMO), que evalta la fuerza
de la relacion entre dos variables o items,
utilizando este método los resultados
obtenidos en la prueba KMO arrojaron
0,845; valor que al ser superior a 0,70 es
considerado relevante 'y de aporte
significativo (Méndez y Rondon, 2012). De
igual forma, la prueba de esfericidad de
Barlett arrojo una significancia de 0,000, lo
cual indica que es aconsejable llevara cabo
el analisis factorial exploratorio.

Al analizar la varianza total explicada se
observd6 que el cuestionario de
Comportamientos Civicos se explicaba
mejor a través de dos factores, con 68,75%
de varianza. Esta proporcion estaria dentro
de los limites razonables para Morales
(2013), quien explica que lo més frecuente
es que la proporcion total de varianza
explicada oscile entre 50 y 60%.

Por Gltimo, se observaron los pesos
factoriales en la Matriz de componentes
rotados (Tabla 1). Para decidir si un item
hacia parte de un factor, se empled la
clasificacion realizada por Méndez vy
Rondon en el 2012: items con valores
menores a 0,3 se consideran no
significativos y, en consecuencia, Sserian
eliminados del analisis. items con valores
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entre 0,3 y 0,5 son considerados de aporte
minimo y también serian eliminados del
andlisis. Items que saturan por encima de
0,5 se mantienen en factor por ser
considerados significativos. En el caso de la
presente escala de medida, todos los items
saturaron con pesos superiores a 0,50. (Ver
Tabla 1)

Tabla 1. Matriz de componentes rotado - variable
comportamiento civico

COMPONENTES

ITEMS CORTESIA  RESPETO

Respetan el orden de ingreso

al bus cuando estan en las ,593
paradas

Ceden el asiento a las
mujeres embarazadas

Ceden el asiento a las
personas mayores

Ceden el asiento a las
personas con discapacidad.
Ceden el asiento a las
personas que llevan nifios en ,855

brazos.

Permiten el paso a los demés

pasajeros, cuando ingresan o ,651
bajan de la Metrovia.
Aceptan sin reclamar en
casos de desvio de la
Metrovia ~ por paradas
cerradas.

Cuando llega lleno el
transporte, esperan al ,806
siguiente bus.

,833
,843

,903

,765

Fuente: Autora

Como segundo instrumento de medida se
selecciond el cuestionario de Satisfaccion
S10/12 desarrollado por Melia y Peird
(1998). Este cuestionario de Satisfaccion
Laboral S10/12 constituye una version mas
reducida de una familia de cuestionarios
desarrollados y validados por lo
mencionados autores.

El S10/12 ofrece una medida sencilla y de
bajo coste de la satisfaccion laboral con un
nivel de fiabilidad y validez propio de los
cuestionarios con 12 items, bajo la
descripcion de tres factores: satisfaccion
con la supervision (seis items), satisfaccion

con el ambiente fisico (cuatro items) y
satisfaccion con las prestaciones recibidas
(dos items). La Encuesta de Satisfaccion
S10/12 se evalla a través de la escala Likert
con una puntuacion de 1 a 7, en donde
“Muy satisfecho” representa el 7 y “Muy
Insatisfecho” representa el 1.

A través de un analisis factorial
exploratorio se examinaron las propiedades
psicométricas de la escala de satisfaccion de
conductores del Sistema Metrovia, Los
resultados conseguidos en la prueba KMO
fue de 0,896; valor que al ser superior a
0,70 es considerado relevante y de aporte
significativo (Méndez y Ronddn, 2012). De
igual forma, la prueba de Esfericidad de
Barlett arrojo una significancia de 0,000, lo
cual indica que es aconsejable llevara cabo
el andlisis factorial exploratorio. Al analizar
la varianza total extraida, se observa la
existencia de un Unico factor, el cual
explica el 52,78% del total de la varianza.
Esta proporcion estaria dentro de los limites
razonables para Morales (2013), quien
explica que lo més frecuente es que la
proporciéon total de varianza explicada
oscile entre 50 y 60%.

Finalmente se observan los pesos
factoriales en la matriz de componentes
rotados (Ver Tabla 2). Para decidir si un
item hacia parte de un factor, se empled la
clasificacion realizada por Méndez vy
Rondoén: items con valores menores a 0,3 se
consideran no  significativos 'y, en
consecuencia, serian eliminados  del
analisis. Items con valores entre 0,3 y 0,5
son considerados de aporte minimo y
también serian eliminados del analisis.
ftems que saturan por encima de 0,5 se
mantienen en factor por ser considerados
significativos.

En el caso de la escala de medida
Satisfaccion, todos los items saturan con
pesos superiores a 0,50. (Ver Tabla 2). Pese
las recomendaciones de los autores del
instrumento de satisfaccion, se optd por
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emplear una medida Unica, dados los
valores obtenidos en los diferentes analisis
de factores.

Tabla 2. Matriz de componente rotado - variable
satisfaccion laboral

Satisfaccion 12 0,917

iTEMS COMPOlNENTE
Los objetivos, metas e indices de
cumplimiento que debe alcanzar 677
La limpieza, higiene y salubridad
de su lugar de Trabajo. 617
El entorno fisico y el espacio de
que dispone en su lugar de
. ,739
trabajo
El entorno fisico y el espacio de
que _dlspone en su lugar de 609
trabajo
Las relaciones personales con sus
Superiores ,783
La supervision que ejercen sobre
,755
Usted
La proximidad y frecuencia con 711
que es supervisado !
La forma en que sus supervisores
. ,748
califican su tarea.
La "igualdad" y "justicia” de trato
- 779
que recibe de su empresa
El apoyo que recibe de sus 775
superiores !
El grado en que su empresa
cumple el  convenio, las 124

disposiciones y leyes Laborales

La forma en que se da la
negociacion en su empresa sobre 773
aspectos laborales.

Fuente: Autora

Posteriormente a la validacion de la
estructura factorial de las dos escalas de
medida, se procedio a realizar un analisis de
fiabilidad para verificar la consistencia
interna de cada una de ellas. Los resultados
se muestran en la tabla 3.

Tabla 3. Coeficientes de fiabilidad escalas de

medida
ESCALA NUBE O ALPHADE
ITEMS CRONBACH
Comportamientos 4 0,919
Civicos- Cortesia
Comportamientos 4 0,734

Civicos-Respeto

Fuente: Autora

Al analizar los coeficientes de fiabilidad se
observa que todos tienen valores superiores
a 0,70. De acuerdo con Morales (2013),
valores por encima de 0,60 son
considerados apropiados.

PROCEDIMIENTO

La primera fase de este estudio consistid en
la elaboraciébn del cuestionario de
Comportamientos Civicos (Porta lanza,
2017) y la determinacion del cuestionario
de Satisfaccion méas apropiado para ser
usado, teniendo en cuenta las caracteristicas
de la muestra del estudio. Finalmente se
optd por el cuestionario S10/12 de Melia y
Peird en 1989.

Para llevar a cabo la encuesta en los
diferentes consorcios se recibio
previamente autorizacion escrita que consta
en el anexo 1, por parte de la Fundacién
Metrovia. La encuesta realizada consta en
el anexo 2.

Una vez que se obtuvo la autorizacién para
llevar a cabo la investigacion, se acordaron
los horarios para la toma de encuestas.

Previo a la aplicacion de la encuesta, se
procedi6 a solicitar el consentimiento
informado a cada uno de los participantes.
Una vez obtenido este documento
debidamente firmado, se procedio a la toma
de encuestas.

Los datos fueron recogidos durante los
meses de febrero y marzo de 2017, fueron
procesados con el paquete estadistico spss
version 22. Una vez que se obtuvieron los
datos, se realizaron andlisis factoriales
exploratorios, analisis de fiabilidad y
regresiones con el fin de probar la hipétesis
del estudio.
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VARIABLES

En la presente investigacion se emplearon
dos variables. Se defini6 como variable
independiente los Comportamientos
Civicos (cortesia y respeto) y como variable
dependiente la satisfaccion con el trabajo.

HIPOTESIS

Para comprobar si existen relaciones entre
las variables del estudio se formuld la
siguiente hipotesis de trabajo:

H1: Los comportamientos civicos de los
usuarios del Sistema Metrovia en la ciudad
de Guayaquil (cortesia y respeto), afectan la
satisfaccion laboral de los conductores de
dicho sistema.

HO: Los comportamientos civicos de los
usuarios del Sistema Metrovia en la ciudad
de Guayaquil (cortesia y respeto), no
afectan la satisfaccion laboral de los
conductores de dicho sistema.

RESULTADOS

A continuacion, se enunciara los resultados
de las variables sociodemogréficas:

De acuerdo con los resultados obtenidos, el
grupo mas representativo por variable edad
estaba conformado por conductores cuyas
edades se encontraban “entre 40 y 49 afos”
y “60 y 59 afios” denotando el 38,70% y
33,3% respectivamente.

En género el 98,70% de la muestra total son
“hombres”. En estado civil el 51,3% son
“casados” y 22,70% “unién libre”. En el
tiempo de trabajo la mayor frecuencia la
tuvo “de 3 a 5 afios” denotando el 35.3%
seguido “de 7 a 10 afios” con el 24%. En
educacion el nivel que mayor proporcién
fue “bachillerato” con el 68,70%.

PRUEBA DE HIPOTESIS

De acuerdo con el planteamiento inicial, se
buscaba probar la siguiente hipotesis: H1:
Los comportamientos civicos de los
usuarios del Sistema Metrovia en la ciudad
de Guayaquil, afectan la satisfaccion laboral
de los conductores de este sistema

Con base en la anterior suposicion, se llevo
a cabo un andlisis de regresion, cuyos
resultados se presentan en la tabla 4. Para
ello, se emple6 como variable
independiente los comportamientos civicos
y como variable dependiente la satisfaccion
con el trabajo. Los resultados obtenidos
muestran que los comportamientos civicos
de los usuarios del Sistema Metrovia,
percibidos por los conductores del mismo,
tienen un efecto significativo (p=0,000) en
su grado de Satisfaccion con el trabajo.

Tabla 4. Resultados del analisis de regresion

RESUMEN DEL MODELO
, E:r'mr Estadisticas de cambios
¥ R OR e Cdel Cambio Cmbo gy g oS5
estimaciéon  deR'  enF enF
! 38y 147 135 114870 147 12635 2 147 000

Fuente: Autora

El R cuadrado y R cuadrado ajustado son
valores que indican cuanto cambia la
variable dependiente en funcién de la
variable independiente, asi pues, en la
presente investigacion el R cuadrado
ajustado fue del 13%, lo que significa que
en la medida en que se modifican los
comportamientos civicos de los usuarios, la
satisfaccion de los trabajadores se
incrementa en un 13%. La significacion en
el cambio muestra ademas que la variable
independiente (comportamientos civicos)
tiene efecto sobre la variable dependiente
(satisfaccion con el trabajo).

En la tabla 5 se presentan los coeficientes
de correlacion de las variables del estudio.
Se observa que la dimension Cortesia de los
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comportamientos civicos tiene una relacion
estadisticamente significativa y positiva (r=
0,274; p=0,003) con la satisfaccion con el
trabajo. En contraste, la dimensién respeto
de los comportamientos civicos, no
muestran tener una relacion
estadisticamente  significativa con la
satisfaccion con el trabajo (r=0,155;
p=0,095).

Tabla 5. Coeficientes de correlacion del
constructo comportamiento civico

Coeficientes no Coeficientes

Modklo estandarizados estandarizados  t  Sig.
B Error estandar Beta
Constante 3,345 0,322 104 O
1 Respeto 0,197 0,117 0,155 1,68 0,095
Cortesia 0,307 0,103 0,274 2,98 0,003

Fuente: Autora

ANALISIS DE RESULTADOS

Para probar la hip6tesis de trabajo, la cual
defendia que los comportamientos civicos
de los usuarios del Sistema Metrovia en la
ciudad de Guayaquil tenian un efecto en la
satisfaccion laboral de los conductores de
este sistema, se procedid a realizar un
analisis de regresion. Los resultados del
modelo general muestran que, en efecto, los
comportamientos  civicos impactan la
satisfaccion de los trabajadores de la
muestra del estudio (R=0,383; p=0,000).
Los resultados aqui evidenciados apoyan lo
encontrado por Martinez et al. (2009)
quienes identificaron que  existen
correlaciones positivas y significativas entre
la civilidad y las emociones positivas
asociadas al trabajo, asi como también
evidenciaron la existencia de relaciones
positivas y significativas entre la incivilidad
y las emociones negativas en el trabajo.

De manera particular, el estudio
desarrollado por Lim, Cortina y Magley
(2008) puso en evidencia que existen
correlaciones negativas y significativas
entre la incivilidad laboral y la satisfaccion
con el trabajo que se realiza, la satisfaccion

con los compaiieros de trabajo, la
satisfaccion con el supervisor, la salud
mental y la salud fisica. Tal como lo sefiala
Locke (1976), la satisfaccion en el trabajo,
al ser un estado emocional del empleado
depende de las condiciones y circunstancias
del trabajo.

Para Duro (2013), la satisfaccion con el
trabajo tambien depende del &mbito del
trabajo; asi, cuando en las condiciones
laborales existe un trato respetuoso o cortés,
la satisfaccion del trabajador puede verse
aumentada. Por tanto, es claro en la
presente investigacion que los
comportamientos en los lugares de trabajo
tienen efecto sobre la satisfaccion.

En este sentido, autores como Idiakheua &
Obetoh, (2012) sefialan que los tratos
groseros y actos  descorteses  son
comportamientos  incivicos que  se
manifiestan en el individuo y que, de
acuerdo con Martinez et al. (2009) pueden
llegar a incidir sobre el bienestar del ser
humano. Esta aseveracion también es
avalada por los hallazgos obtenidos por
Farkas et al. (2002), quienes confirman que
el irrespeto, la descortesia y la poca
consideracién, son problemas latentes que
afectan dia a dia los sentimientos y las
emociones de las personas. De manera que
los comportamientos incivicos influyen
negativamente en la satisfaccion laboral de
los individuos (Cortina, et al. 2001).

Es preciso destacar la existencia de estudios
en donde la variable satisfaccion  se
relaciona con otras variables de estudio
dentro de diferentes contextos laborales.
Fenoy et al. (2012), demostraron que si
existe relacion entre la satisfaccion laboral
y el puesto de trabajo. Los trabajadores
que desempefian puestos acordes a su nivel
de preparacion son quienes estan mas
satisfechos con el entorno que los rodea, a
diferencia de quienes no desempefian
puestos acorde a su preparacion academica
sienten insatisfaccion por el medio en el
que se desenvuelven. Lo anterior ayuda a
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explicar los resultados obtenidos en la
presente investigacion donde las
actuaciones de los usuarios, que hacen parte
del contexto laboral, tienen influencia sobre
la satisfaccion de los trabajadores del
sistema.

Los hallazgos obtenidos en la presente
investigacion  encuentran  soporte  en
hallazgos previos. De acuerdo con Atalaya
(1999), la satisfaccion en el trabajo
depende de numerosos factores, en el caso
gue nos ocupa, un comportamiento civico
de los usuarios, como es la cortesia, tiene
un efecto significativo en la satisfaccion de
los trabajadores. De igual forma Chiang y
Ojeda (2011) con su estudio evidenciaron
que la satisfaccion laboral es una actitud
desarrollada por un individuo frente a una
condicion de trabajo (Chiang y Ojeda,
2011), siendo los comportamientos civicos
de los usuarios en este caso, la condicién
que tiene efecto sobre la satisfaccion de los
trabajadores del sistema.

Lo anteriormente mencionado confirma
que, la variable de estudio satisfaccion
laboral tiene relacion con otros ambitos
laborales y que estos influyen en su
bienestar. De manera particular Sosa y
otros (2007) llevaron a cabo un estudio para
analizar la satisfaccion laboral  del
anestesidlogo en PEMEX y los factores que
influyen en su desarrollo. Los resultados
demostraron que la satisfaccion global es
de 79,30% vy la insatisfaccion del 23%, lo
cual se origina especificamente por las
condiciones estructurales del quirofano y
las jornadas laborales. En el contexto de la
presente investigacion, esto quiere decir que
las condiciones del entorno de trabajo,
como es el comportamiento de los usuarios
del servicio de transporte masivo, tienen
efecto sobre el grado de satisfaccion de los
trabajadores que prestan dicho servicio.

Con los resultados de la presente
investigacion, ademéas de comprobar la
hipotesis del estudio, se validan estudios

previos, como el desarrollado por Atalaya
(1999), quien evidencié que satisfaccion
laboral al igual que la insatisfaccion laboral
dependen de numerosos factores como
ambiente fisico, elementos y condiciones
optimas de trabajo, oportunidad de progreso
entre otras. Asi pues, los comportamientos
civicos de los usuarios del sistema, pueden
ser vistos como una condicion de trabajo
que tiene efecto en la satisfaccion de los
empleados.

Ahora bien los resultados del estudio
muestran que los comportamientos civicos
(virtud civica y cortesia), solo la cortesia
tiene una relacion  estadisticamente
significativa con la satisfaccion con el
trabajo (r= 0,274; p=0,003). Este resultado
es coherente con los estudios realizados por
Rodriguez (2003) y Hernandez & Rovira
Millan (2006), quienes demostraron que la
satisfaccion laboral correlaciond positiva y
significativamente con la cortesia como una
medida de las conductas de ciudadania
organizacional.

Tal como lo defienden Chaurand y Brauer
(2008), la cortesia tiene que ver con los
modales, la buena ciudadania y la
preocupacién por el bienestar de las
personas. Lo que explica de acuerdo a los
resultados obtenidos que los
comportamientos de los usuarios en
términos de cortesia influyen sobre la
satisfaccion de los empleados del sistema.

CONCLUSIONES

El rol que desempefian los conductores que
brindan el servicio de transportacion masiva
en la ciudad de Guayaquil es muy
significativo y valioso, ya que asumen un
compromiso con la sociedad. Se asume que
un conductor con un nivel de satisfaccion
alta, contribuird con los objetivos
estratégicos de la Fundacion Metrovia (ente
regulador del Sistema).
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Los resultados de la investigacion muestran
que, en efecto, los comportamientos civicos
de los usuarios del sistema de transporte
masivo impactan la satisfaccion de los
trabajadores, de manera que, si el usuario
utiliza tratos groseros, ofensivos vy
descorteses, probablemente la satisfaccion
del conductor se vera afectada.

El irrespeto, la descortesia y la poca
consideracién, son problemas latentes que
afectan dia a dia los sentimientos y las
emociones de las personas. Hay que hacer
notar, lo dificil que debe ser para el
conductor lidiar y sobrellevar actitudes
negativas e irrespetuosas de parte de
usuarios. Asi pues, con base en los
hallazgos de la presente investigacion es
posible concluir que la satisfaccion laboral
del  conductor  depende de los
comportamientos civicos que los usuarios
demuestren al momento de hacer uso del
Sistema Metrovia.

El resultado de este estudio es un primer
enfoque para comprender los efectos que
tienen los comportamientos de los usuarios
del Sistema Metrovia sobre los empleados
de dicho sistema, en especial sobre los
conductores.

Los resultados obtenidos en la presente
investigacion implican una contribucién a
los estudios en las organizaciones. En
primer lugar, los estudios en torno a los
comportamientos civicos son muy limitados
y mas limitadas ain son las escalas de
medida que se han desarrollado para valorar
comportamientos civicos percibidos por
conductores que trabajan en sistemas de
transporte masivo. En segundo lugar,
contribuyen a la comprension de la forma
como dichos comportamientos tienen efecto
sobre la satisfaccion de los trabajadores, lo
cual también ha sido escasamente
estudiado.

En cualquier caso, estos resultados deben
ser considerados con cautela. Una de las
razones es que la investigacion se llevo a
cabo a partir de una muestra por
conveniencia, por lo que no es posible
generalizar a partir de ésta; no se
identificaron diferentes estudios sobre
comportamientos civicos que permitieran
apoyarse en forma més especifica con los
resultados encontrados; el estudio fue
realizado so6lo a conductores del Sistema de
Transporte masivo Urbano de Guayaquil, al
ser el Unico proyecto de transporte Masivo
en esta ciudad.

Se espera que estudios posteriores puedan
tomar en cuenta estas limitantes y
desarrollar  estudios  empiricos  que
profundicen en dichos aspectos y aporten
nuevas conclusiones. Es necesario extender
la investigacion a otros sistemas de
transporte masivo del pais que cuenten con
un sistema de transporte planificado,
controlado y retroalimentado.

Finalmente, se debe sefialar que este estudio
podria ser un aporte, en el sentido de incluir
otras dimensiones del comportamiento
civico, logrando establecer un efecto
diferenciador en cuanto a los aspectos del
civismo que se puedan predecir en la
satisfaccion laboral.
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Anexo 2: Ejemplo de Cuestionario de Comportamiento Civico y Satisfaccion Laboral

CUESTIONARIO DE COMPORTAMIENTO CIVICO Y SATISFACCION LABORAL

Entre 50y 59 afios | |
Mayor a 60

Divorciado
Viudo

De 7 a 10 afios
M4ds de 10 afios

TIEMPO
CONSORCIO EDAD SEXO ESTADO CIVIL TRABAJADO EM EL NIVEL EDUCATIVO
PUESTO
METROQUIL Menos de 30 afios Hombre Soltero Dela 3 afios Primario
METROBASTION| | Entre 30y 39 afios | | [Mujer Casado || De 3 a5 afios Bachillerato ||
METROEXPRESS Entre 40 y 49 afios Union Libre De 5a 7 afios Educacion Técnica

Pregrado
Especializacidn
Maestria

A continuacién, encontrara una lista de enunciados acerca de su comportamiento en el trabajo y
como se siente en relacion a él. Le solicitamos su cooperacion respondiendo a cada uno de ellos
con total libertad. Los enunciados se encuentran separados por dos variables: Comportamientos
Civicos y Satisfaccién Laboral. Su objetivo es contribuir al conocimiento de las condiciones de su
trabajo y mejorar su nivel de satisfaccion.

Marque con una X la casilla que mejor represente su situacion.

1 2 3 4 5 6 7

COMPORTAMIENTO CIVICO. - Los

usuarios que utilizan el servicio de Nunca Casi Algunas Regularmente Bastantes Casi siempre

Metrovia: nunca veces veces siempre

1  Saludan cuando se suben al bus. O Q @) @) @) Q O

2 Agradecen cuando se bajan del bus. O O O

3  Respetan el orden de ingreso al bus cuando @) QO @) @) @) Q O
estan en las paradas.

4  Respetan el orden de ingreso al bus cuando @) @) Q O Q Q @)
estan en las terminales.

5 Ceden el asiento a las mujeres embarazadas @) QO @) @) @) Q O

6  Ceden el asiento a las personas mayores. @) @) Q O Q Q @)

7 Ceden el asiento a las personas con @) @) Q @) Q Q @)
discapacidad.

8 Ceden el asiento a las personas que llevan @) @) Q @) Q Q @)
nifios en brazos.

9 Permiten el paso a los demas pasajeros, Q QO Q QO Q Q @)
cuando ingresan o bajan de la Metrovia.

10 Utilizan el asiento exclusivo para personas O @) @) @) O Q O
con discapacidad, aun teniendo asientos
disponibles en el bus.

11 Aceptan sin reclamar en casos de desvio de la Q @) Q @) Q Q @)
Metrovia por paradas cerradas.

12 Cuando llega lleno el transporte, esperan O @) @) @) O Q O
cortésmente al siguiente bus.
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10

11

12

PERCEPCION DE SATISFACCION LABORAL. -
Califique de acuerdo con las siguientes
alternativas el grado de satisfaccion o
insatisfaccion que le producen los distintos
aspectos de su trabajo:

Los objetivos, metas e indices de cumplimiento que debe
alcanzar.

La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de Trabajo.

El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de
trabajo.

La temperatura de su lugar de trabajo
Las relaciones personales con sus Superiores

La supervisidn que ejercen sobre Usted

La proximidad y frecuencia con que es supervisado.
La forma en que sus supervisores califican su tarea.
La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su empresa

El apoyo que recibe de sus superiores.

El grado en que su empresa cumple el convenio, las
disposiciones y leyes Laborales

La forma en que se da la negociacidn en su empresa sobre
aspectos laborales.

1
Muy

O

¢ 0 0 00O 00O 0O 0 0O

Insatisfecho

2

Bastante

O

¢ 0 0 00O 00O 0O 0 0O

Algo

O

¢ 0 0 00O 00O 0O 0 0O

Indiferente

4

®

¢ 0 0O 00 00O 0O 0O 0O

5
Algo

®

¢ 0 0 00O 00O O 0O 0O

Satisfecho

6

Bastante

O

¢ 0 0 00O 00O 0O 0 0O

Muy

®

¢ 0 0 00O 00O O 0O 0O
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