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RESUMEN

La presente tesis, tiene como propdsito analizar la satisfaccion de los colaboradores de la empresa
Seguroc S.A. 2018 — Lima. Es una investigacion descriptiva de tipo cualitativa; la poblacién objetivo
estuvo constituida por 55 colaboradores 25 varones y 30 mujeres que trabajan en Seguroc S.A.
2018. Para recolectar los datos, se utilizd el “cuestionario de satisfaccion laboral” elaborado por
(Incio, GAmez; Veladsquez, 2011) basado en la teoria de Frederick Herzberg, la validez fue
determinada por el juicio de expertos y la confiabilidad con el coeficiente Alfa de Cron Bach (0,807);
los datos recolectados fueron procesados con el programa SPSS, en los resultado obtenidos el 18%
de los colaboradores se encuentra insatisfechos referente a las dimensiones de salario,
oportunidades de ascenso y pago de horas extras. Mientras que un 49% se encuentra satisfecho en
las dimensiones de adaptabilidad, liderazgo, oportunidad, empatia y fiabilidad; dichos resultados
de andlisis de la satisfaccion laboran en referencia a la percepcion de los niveles de satisfaccion en
los colaboradores cuyos resultados permitiran que la organizacién tome acciones y por ende

mejorar la satisfaccion laboral en base a las medidas y acciones que se van considerar.

Palabras claves: Satisfaccion Laboral, Colaboradores, Empresa, Analisis.
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ABSTRACT

The purpose of this thesis is to analyze the satisfaction of the employees of the company Seguroc
S.A. 2018 - Lima. It is a descriptive investigation of qualitative type; the target population consisted
of 55 employees, 25 men and 30 women who work at Seguroc S.A. 2018. To collect the data, we
used the "job satisfaction questionnaire" prepared by (Incio, Gbmez, Velasquez, 2011) based on the
theory of Frederick Herzberg, the validity was determined by expert judgment and reliability with the
coefficient Alpha by Cron Bach (0.807); the data collected were processed with the SPSS program,
in the results obtained 18% of the employees are dissatisfied with the salary dimensions,
opportunities for promotion and payment of overtime. While 49% are satisfied in the dimensions of
adaptability, leadership, opportunity, empathy and reliability; These results of satisfaction analysis
work in reference to the perception of the levels of satisfaction in the employees whose results will
allow the organization to take actions and therefore improve the job satisfaction based on the

measures and actions that are going to be considered.

Keywords: Labor Satisfaction, Collaborators, Company, Analysis.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

La importancia de la satisfaccion en el trabajo es hoy en dia un factor que determina el éxito
empresarial dado que es una percepcién comun de los colaboradores en relacién con las précticas,
politicas, estructura, procesos y sistemas que se presentan dentro de una empresa y su
consecuente reaccion a esta percepcién que se construye con la convivencia entre empleado y
empleador; se puede medir, cuantificar por ende es visible; para muchas empresas, trabajar en el
clima de una organizacion demanda de mucho esfuerzo necesitan de los colaboradores para que
juntos puedan alcanzar los objetivos planificados por la organizacién (Directivos, 2015).

Para Hazel Agtiero, lider de Engagement de la consultora empresarial el primer paso para mejorar
la satisfaccion es disefiar un resumen de escala de la felicidad de los colaboradores, el verdadero
reto esta en que los empleadores deben ser escucharlos, asi mismo entenderlos; no obstante el
area de RR.HH debe construir sus estrategias mediante compensaciones que ayuden a motivar a
los colaboradores mediante el salario y las oportunidades de desarrollo profesional, siendo este
factor el que permitira retener a los colaboradores es su campo de trabajo donde desempefian; de
los resultados segln encuesta de compromisos 2017, la satisfaccién impacta directamente en la
retencion y productividad de una organizacién aunque el porcentaje varia segun el rubro de cada
empresa (Watson, 2017). En la encuesta Tendencias del Entorno Laboral en México (TELM) 2018,
en el que participaron 9,000 colaboradores a nivel del pais, indica que el factor que mas afecta de
forma negativa a la satisfaccion laboral en las tres industrias es el salario (Aparicio, 2018) seguido
de la falta de oportunidades de ascenso los problemas de comunicacion en la compafiia (Zavala,
2018).

Espafia registra un grado de satisfaccion superior a la media europea (73%), segun el pais
de residencia del profesional; Dinamarca es el pais que registra el mayor indice de satisfaccién
(81%), seguido de Austria, Noruega (79%) y Paises Bajos (77%). Cerca del nivel de Espafa se
encuentran Reino Unido (75%) y Luxemburgo (74%). Al mismo nivel que la media europea se sitla
Bélgica y, con cifras inferiores, Alemania, Portugal (70%) y Francia (67%). Grecia (66%) e ltalia
(65%), por su parte, son los paises europeos con menor indice de satisfaccion laboral, fuera de los
resultados europeos, es importante resaltar que Estados Unidos cuenta con una tasa de satisfaccion
del 77%, Australia registra un 72%, muy por encima de los paises asiaticos, ademas China cuenta
con un 66%, sin embargo Japén desciende hasta el 45%; ademas la satisfaccion laboral sube seis
puntos en un afo y alcanza 73% de colaboradores a gusto (Perez, 2018); Cabe destacar que de
los resultados elaborados por la consultora de RRUU Randstad correspondiente al dltimo trimestre
de 2017 que realizé estudios sobre la satisfaccion laboral donde, Chile alcanza la cifra mas alta

desde que comenzé a realizarse el informe en 2010, y ocupa la posicion namero 1 entre los 33
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paises que participan en la investigacién, escalando 12 posiciones en el ranking global en un afio y
dejando atras resultados por debajo del 60%, observados en 2010 (57%) y 2013 (58%), sin embargo,
Chile aln esta lejos de los primeros lugares del ranking de la satisfacciéon laboral, que alcanzan
cifras por sobre 80%. Ante esto, la consultora recomienda mirar otros indicadores, como la tabla de
paises con mas horas de trabajo de la Ocde, en la cual Chile ocupa el lugar nimero 5 (Zufiga,
2018).

En el Perd mas de un 30% de peruanos no estan contentos con sus actividades que
desempefian y tampoco se sienten a gusto con sus comparieros de trabajo; de acuerdo a (Herrera,
2018). Actualmente mas de 420 mil personas, entre hombres y mujeres, estan sin trabajo en Lima
Metropolitana y solo en el primer trimestre 19 mil 800 se quedaron sin ingreso fijo o han perdido su
empleo segun un estudio de Services GROUP; asi mismo solo el 44% de los colaboradores del pais
se sienten a gusto y un 74% de los encuestados estarian dispuestos a cambiar de trabajo siempre
que pudieran laboral en algo que los haga mas felices (Herrera, 2018). Por su parte, Berenice
Bustios, de la (Universidad Catélica San Pablo, 2018) sefala que un clima laboral hostil solo va a
generar en el trabajador sentimientos de incomodidad y desmotivacién, asi como situaciones de
presiones laborales, alegrias por el cumplimiento de logros alcanzados vy tristezas por resultados
adversos, tambieln comparten impresiones y estima que son caracteristicas personales de cada
empleado; motivo por el cudl es importante que las organizaciones en conjunto con los empleados

dediquen esfuerzos para lograr un clima laboral arménico y positivo remarcé (Directivos, 2015).

Segun estudios realizados las organizaciones con el mejor clima laboral siempre seran las
mas productivas e innovadoras y ademas las mas rentables, es decir que cuando los colaboradores
estan complacidos con lo que vienen realizando, ellos estan dispuestos a entregar su 100% de su
valioso esfuerzo y mas representando un valioso beneficio de gran valor para las compariias que
Hoy en dia comprenden que innovar es otro resultado visible que es originado por el ambiente
laboral que es la participacion de los colaboradores que genera un buen ambiente laboral y muy
favorable para el empleado y colaboradores (Great Place to Work Institute Per(, 2015). El éxito de
tener resultados en su mayoria no requieren de una gran presupuesto, algunas empresas destinan
montos menores de 0,5% de su presupuesto anual, siendo el impacto que obtienen con esa minima
inversion es asombroso y por el efecto multiplicador que produce es que de mejorar la apreciacion
subjetiva de sus colaboradores, asi como también es un tema de puntualizar hacia su felicidad en
los colaboradores (Gubbins, 2015). La satisfaccion en el trabajo, da respuesta principalmente a la
pregunta de que cOmo te sientes td, dentro de tu compaiiia; de ahi que los diferentes modelos para
abordar esta pregunta buscan conocer las percepciones que tienen los colaboradores dentro de la
organizacién, sus motivaciones y sus relaciones con las demés personas que forman parte de la

empresa» afirma el Gerente de atraccion y seleccion de Belcorp (Bock, 2015).
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En las areas de trabajo de la empresa de Seguroc S.A. se viene evidencia diversos factores
que afectan la satisfaccion laborar, generando la desmotivacion en sus colaboradores porque
consideran que la empresa no genera recompensas por el cumplimiento a su trabajo sobre todo con
los horarios de ingreso y salida ya que cuando ellos realizan mas horas de trabajo asumen que se
les tiene que reconocer sus horas extras, ademas manifiestan no estar conforme con el pago de su
remuneracion y sus beneficios laborales porque si se generaria este reconocimiento su
remuneracion seria mayor al percibido; siendo un factor estimulante para todo el personal; ademas
existe observaciones sobre las falta de condiciones dadas en su puesto de trabajo, representada
por la distribucion fisica del ambiente y las tarea o trabajos recargados evidenciando su
desconformidad porque consideran que la empresa debe contratar mas personal para que no se
recarguen de trabajo y puedan cumplir con su jornada de salida. Asi mismo se identifica las
debilidades de la empresa a mejorar como la contratacion de personas adecuadas para el puesto
y revisar que el espacio asignado para cada trabajador sea el adecuado para el buen desempefio
de sus funciones; asi mismo deben crear lazos con los colaboradores que sean estrecho y continuos
de comunicacion, disefiar un programa de incentivos, ademés de un salario justo al momento de su
ingreso, por ende revisar sus eventuales aumentos de acuerdo a su rendimiento en su puesto,
ademas de ofrecer una linea de carrera mediante el logro de sus objetivos. También es importante
fomentar el trabajo en equipo, tener buenos lideres en sus diferentes unidades de negocio para que
sean capaces de identificar las oportunidades de mejorar para que y estimulen a la creatividad e

impulse la productividad de todos los colaboradores (Seguroc, 2018).

Antecedentes Internacionales:

(Lomas Pula, 2017). “Satisfacciéon laboral y su relacién con la productividad de los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en el afio 2017”. Concluye que este
trabajo de investigacion tiene como finalidad determinar la relacion directa entre las variables
satisfaccion laboral y productividad, debido a que el valor P (Sig. (Bilateral)) Es< a 0,05 es decir
“0,000; donde el coeficiente de correlacion r de Pearson es de 0,944, la cual indica que la variable
Satisfaccién laboral influye en la variable productividad en un 89%, de los resultados de un total de
70 colaboradores encuestados, el 34% manifiestan poseer un nivel de satisfaccién bajo, las cuales
repercuten en la productividad de los misma, debido a que la organizacién no ofrece todas las
facilidades y libertad para las ejecuciones sus actividades, ademas el sueldo no se ajusta a las
funciones y responsabilidades que demanda el puesto de trabajo; asimismo, la organizacién no
siempre ofrece capacitaciones u otras actividades para reforzar las habilidades del personal, y no
ofrece oportunidades al personal para que se forme académica y profesionalmente en funcion a las
funciones que desempefia; se resumen que su nivel de productividad de sus colaboradores de la
municipalidad distrital de Buenos Aires es medio en un 39%, ya que el personal a veces demuestra

estar disponible para realizar trabajos extras en su puesto de trabajo o en otras actividades,
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asimismo el personal en ocasiones demuestra darles el uso y uso correcto a los equipos de la
institucion.

Por lo tanto este antecedente refuerza ésta investigacion brindando informacién de los factores que
influyen en el &mbito laboral de los colaboradores, que a su vez afecta la productividad, por lo tanto
es importante que la municipalidad considere la revision de los sueldos, disefie un programa de

capacitaciones, revise sus funciones con la finalidad de mejorar el nivel de satisfaccion.

(Martinez, 2016). “Analisis de la satisfaccién laboral de los colaboradores de la empresa Electro
Oriente S.A. sede lquitos periodo julio 2016”. Concluye que la investigacion analiz6 los niveles de
satisfaccion laboral de los colaboradores de Electro Oriente S.A. en su sede lquitos en
Perl, realizado en el mes de Julio del afio 2016, su investigacion es descriptiva y su universo fue
de 162 colaboradores de los cuales se tomé todos como muestra; para la recoleccién de sus datos
se utilizé el instrumento del cuestionario y para obtener los resultados se emple6 el método de la
escala de Likert; para su analisis de estudié se considerd a los factores intrinsecos tales como:
(crecimiento profesional, desarrollo, reconocimiento y autorrealizacion) y los factores extrinsecos
como: (ambiente de trabajo, espacio, y el m&s y menos importante clima laboral); considerando su
analisis de los todos los datos de la muestra de los factores intrinsecos y extrinsecos que se
plantearon no son determinantes en la satisfaccion laboral e influyen en los colaboradores de electro
Oriente, por lo tanto su analisis estadistico qued6 determinado que es el salario es un factor
determinante que origina la satisfaccion laboral, siendo (61,39%) de los colaboradores de Electro
Oriente. Su correlacion del nivel de satisfaccion laboral “Medio” siendo otros factores intrinsecos

Fell
|

que arroj6 como resultado mayor medida y los colaboradores “Si” se sienten a gusto en su puesto
de trabajo que realizan; “Si” logran identificarse con sus objetivos y metas de la empresa; “No” se
respeta una linea de carrera que origine un ascenso o promocion de empleo; la empresa “Nunca”
otorga ningdn reconocimiento por su trabajo que realizan; y solo “a veces” brindan ciertas
oportunidades para el mejoramiento profesional; en base a los resultados se determina que los
colaboradores de Electro Oriente en su sede lquitos muestran solamente un nivel de satisfaccién
laboral “Medio” (58,64%) en el periodo de medicion que fue julio del afio 2016. Segun los resultados
de la investigacion, los factores intrinsecos y/o extrinsecos no son determinantes en el campo
laboral y no determinan la satisfaccion laboral de los colaboradores de Electro Oriente, por lo tanto
este andlisis estadistico determiné que es el salario el factor determinante en la satisfaccién laboral
(61,39%) de los colaboradores.

Por lo tanto, este antecedente refuerza el resultado obtenido, siendo su nivel de satisfaccion general
de medio, donde luego de las pruebas estadisticas se observa que la motivacién no es determinante
para la satisfacciéon laboral; siendo el salario el determinante por lo tanto se recomienda el
involucramiento de la Gerencia General en conjunto con el departamento de RRHH deben de
elaborar un programa de mejoras salariales en base a los resultado del cumplimiento de los

objetivos.
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(Supo Huillca & Choquepuma Lerzundi, 2016). “Andlisis de la relacién entre la satisfaccion laboral y
la motivacion que presenta el personal de la empresa Compartamos Financiera S.A. Arequipa 2015”.
Concluye que el trabajo de investigaciéon analiza la relacion de la satisfaccion laboral entre la
motivacion de su personal de Compartamos Financiera S.A. Arequipa 2015; su tipo de investigacién
fue correlacionar porque determina la correlacién de dos variables, por lo tanto analiz6 si existe un
aumento o disminucion o disminucion en la otra variable, es de corte transversal y su metodologia
fue de recoleccion de datos por ser en momento especifico del tiempo por lo que se consulta de la
muestra; su muestreo es fue tipo probabilistico estratificado porque cada agencia cuenta con dos
areas donde se tomé un % del total de colaboradores; ademas si nivel de medicion fue cuantitativo,
y su instrumento es el cuestionario con una escala de Likert. Del resultado de llega a las
conclusiones se determiné que su nivel de la satisfaccion laboral es bajo representado por un
48,88%, parcial bajo 38,12% y regular en un 13% respecto a la motivacion el 40,36% es regular y
parcial alto con un 36,32%, los demas en menor % y el resultado finalmente fue comprobar si existe
relacion entre satisfaccion y motivacion donde se determind que no existe relacién significativa entre
ambas variables; de los resultados de la investigacion, su nivel de satisfaccion laboral remitida por
los colaboradores de la empresa es representativamente significativa baja con un 48,88%, su nivel
de motivacion remitida de los colaboradores presenta el mayor %: regular con un 40,36% Yy
parcialmente alto con un 36,32% lo que nos evidencia un nivel medianamente entre los factores de
satisfaccion laboral y la motivacion, donde representan al personal y se puede observar en sus
resultados y aplicar la prueba de Ji cuadrado con grado de nivel de confianza del 95%, donde no
existe relacion alguna entre ambas variables motivo por lo cual se afirma que no existe relacion
significativa entre la variables satisfaccion laboral y la motivacion.

Por lo tanto, este antecedente refuerza el planteamiento de la motivacion que esta relacionada con
la satisfacciéon por lo que se recomienda que la organizacion debe implementar un plan de acciones
especificas considerando sus factores y carencias, dado que hay menos aceptacién de todo el grupo

de colaboradores.

(Mancilla Cornejo, 2017). “La Satisfaccion de los Clientes Internos en la Gestion de la Cadena
Logistica de la Polleria Tradicion en la Ciudad de Tacna-2016”. Concluye que en el trabajo de
investigacién se determind su nivel de satisfaccion de las actividades en el area de logistica que
ejecuta la empresa, siendo su muestra de estudio a 45 colaboradores, el disefio utilizado en la
presente investigacion fue de tipo correlacional; dado que hubo una seleccion de datos; su técnica
fue la encuesta y como instrumento se utilizé el cuestionario, la medicion se dio a través de la escala
de Likert. Su objetivo principal fue determinar su relacion entre a satisfaccion del cliente interno a
través de la cadena logistica del Restaurante Polleria Tradicion SAC. Para la realizacion de estos
objetivos se basé en los resultados obtenidos que con su correlacion de coeficiente Rho de
Spearman de =0,572 y con una significancia < 0,05, queda comprobado que existe una relacion
directa entre la satisfaccion del cliente interno y la gestion de la cadena logistica. Lo que significa

gue la satisfaccion del cliente interno esta relacionada directamente con la gestion de la cadena
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logistica del Restaurante Polleria Tradicion. En donde la satisfaccion de los clientes internos genera
una respuesta moderada en la Gestion de la Cadena Logistica. Segun los resultados obtenidos en
la segunda hipétesis especifica se rechazd la hipotesis planteada y se concluye que el nivel de
satisfaccion de los clientes internos del Rest. Polleria Tradicion SAC es media, para esto se aplicé
también una prueba estadistica de tal manera que se concluyé que del 100%, el 71,1% de los
colaboradores que se desempefian a lo largo de la cadena logistica demostraron sentir que la
satisfaccion de los clientes internos es media, asi mismo los resultados obtenidos en la primera
hipétesis especifica se rechazé la hipdtesis planteada ya que el nivel de efectividad de la Gestion
de la cadena Logistica en el Rest. Polleria Tradicién SAC es Alta, para esto se aplicé una prueba
estadistica obteniendo como resultado que el 53,3% de los colaboradores que se desempefian a lo
largo de la cadena logistica demostraron sentir que la efectividad de la gestion de la cadena logistica
es elevada. Ademas los resultados de la variable Satisfaccién del cliente interno se puede destacar
que las relaciones con los compafieros y superiores estan en un término medio, siendo un 24,4%
en el indicador de Relaciones con los comparieros de trabajo y 51,1% en el indicador de apoyo y
respeto a los superiores, en cuanto a la variable Gestion de la Cadena Logistica se puede destacar
que en el indicador de 117 Gestién de Inventarios el nivel de efectividad es regular en un término de
“Ni de acuerdo ni desacuerdo” con un porcentaje de 57,8%, si bien no es negativa, el porcentaje en
un punto regular es considerable; de la presente investigacién tenemos los resultados que el 50%
de los colaboradores valora a los factores que influyen directo en satisfaccion labora como la relacion
con los comparieros y con sus jefes superiores, asi mismo el apoyo que reciben por parte de ellos.
Por lo tanto, este antecedente refuerza el resultado en determinar el grado de satisfaccion del cliente
interno y su desempefio en el campo laboral; donde se propone mejorar la capacidad de respuesta
de los colaborares por parte de la jefaturas, asi mismo mejorar la relacion entre equipos de trabajo,
esto con el objetivo que el nivel de satisfaccion sea mas significante y positiva en la cadena logistica,
a su vez involucrar al gerente de la empresa junto con el jefe de personal, quienes deberian impartir
cursos de motivacion, comunicacion interpersonal, inteligencia emocional, para hacer cambios de

actitud en los colaboradores y jefes también.

(Carranza Yzaguirre, 2015). “Nivel de Satisfaccion del Cliente Interno respecto a la Gestién Logistica
de una Empresa de la ciudad de Cajamarca, afio 2015”. Concluye segun el trabajo de investigacion
que existe relacién en la gestion logistica a través del diagnostico logistico donde se describe las
principales actividades del proceso y la satisfaccion laboral del cliente interno; segun los resultados
se evidencia que un 52,3% representa el % de insatisfaccion contra un 47,7% de satisfaccion; de
los resultados mediante los indicadores logisticos principales tenemos los siguientes resultados
favorables como: porcentaje de pedidos que se entregaron a tiempo, siendo su promedio de
65,69% para el area de Mina 'y 80,78% para el area de equipos, los nimeros de pedidos entregados
completos tienen un promedio anual de 89,17% para el area de Mina y 99,62% para el area de
equipos, su indice de la rotacién de inventarios de 0,88 veces segun el consumo. También se logré

identificar otros factores mediante sus dimensiones a través de la encuesta de satisfaccion al cliente
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interno como el control de existencias que nos da como resultado un 14,17% de satisfaccion interna,
la técnica que fue estadistica del correlacion de Pearson “r" que ayudé a determinar si existe
asociacion entre ambas variables de investigacion. Este coeficiente de Pearson, tiene valores entre
-1y 1, si su valor se termina acercando mas a uno; de la presente investigacion tenemos como
resultados un promedio 47,7% de cliente interno satisfecho, sin embargo un 52,3% de cliente interno
insatisfecho con un 32,6% y del cliente que no opinaron con un, 18,51% que representa a los

insatisfecho y un porcentaje representado por 1,19% que son los insatisfecho.

Por lo tanto, este antecedente refuerza el planteamiento que la gestién logistica y su diagndstico,
describen sus principales actividades en su proceso que afecta a la motivacién de los colaboradores
porque no se determina un buen control de satisfaccion laboral del cliente interno; por lo que se
recomienda realizar capacitaciones a todo el personal por ser todos los que representan al cliente
interno, de ahi que su importancia que seria los tipos de estudios y todos los beneficios que se
lograra con la finalidad de mejorar la gestion del servicio del area de logistica, y a su vez se
recomienda para mejorar los resultados de insatisfaccion implementar una propuesta de la gestion
del proceso metodoldgico que beneficiard y mejorara la gestion logistica mediante los indicadores
Y Su revision de sus procesos de las areas involucradas en la cadena logistica de suministros y

que ademés debe ser liderada por la gerencia.

(Novoa Cano & Regalado Castafieda, 2017). “Andlisis de la relacidon entre clima laboral y
satisfaccion del cliente en la empresa Oltursa - Piura y Chiclayo”. Concluye que el objetivo fue de
analizar la relacion que existe las dos variables del clima laboral y la satisfaccion de cada cliente de
la empresa Oltursa en las ciudades de Piura y Chiclayo. Ademés de hacer un diagnéstico estratégico
de la empresa (filosofia, estructura, propuesta de valor), asi mismo se analiza el clima laboral
generado entre la empresa y se logré identifica su nivel de satisfaccion de sus clientes de Oltursa
en ambas ciudades tales como: de Piura y Chiclayo en el servicio que se viene ejecutando tanto en
la pre/post venta a su vez se identifica el nivel de satisfaccion en clientes de la empresa, ademas

analiza la relacién que existe entre ambas variables.

Por lo tanto, este antecedente refuerza sus objetivos proyectados en la investigacién que busca en
la empresa Oltursa analizar el clima laboral, ademés busca identificar el nivel de satisfaccion de los
clientes y finalmente analizar la relacién que existe entre las dos variables, donde se comprobd
estadisticamente que su hipétesis nula (HO) se rechaza, lo que determina que si existe una relacion
entre el clima y satisfaccién en los clientes. Acerca del diagnéstico se resume que utiliza
una estrategia diferenciada y su propuesta de valor esta basada en la seguridad y segun los

resultados se observo que sus clientes asi lo perciben y valoran esta propuesta de valor.
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(Lépez, 2018). “Comunicacién Organizacional y Satisfaccion Laboral en la Empresa Sour
Comunicaciones S.A.C. Lima — 2016”. Concluye que si existe una relacion significativa y es muy alta
entre las dos variables ( comunicacién organizacion y satisfaccion laboral ) en la empresa Sour
Comunicaciones SAC, su investigacion es de tipo descriptiva porque se busca analizar, describir y
explicar los fenbmenos que ocurren al interactuar entre ambas variables que se estudian, por otro
lado es transversal, porque se recolectan datos en un momento Unico, su poblacién estuvo formada
por 50 colaboradores de la empresa Sour Comunicaciones SAC en el distrito de San Juan de
Miraflores, la muestra considerada para la presente investigacion es no probabilistica y es de tipo
censal; es decir, estd conformada por el total de la poblacion (50 colaboradores), ademas se
consider6é una muestra censal ya que la poblacién de la empresa no era muy grande y fue factible
aplicar el cuestionario a todos los colaboradores de la empresa Sour Comunicaciones SAC. Se
observa segun los resultados de la presente trabajo de investigacién que si existe relacion directa
entre ambas variables, dado que el 40% de los colaboradores presentan un nivel aprobatorio de
comunicacién organizacional, ademas el 30% presentan un nivel se mantiene en medio y finalmente
el 30% presentan un nivel deficiente de comunicacion organizacional, el 48% de los colaboradores
presentan un nivel eficiente de Satisfaccién Laboral, de la misma manera el 30% presentan un nivel

deficiente y finalmente el 22% mantiene un nivel medio respecto a la variable satisfaccion laboral.

Por lo tanto, este antecedente refuerza los resultados existentes vy significativos muy alta entre
ambas variables de estudio, dado los resultados y para el cumplimento de los objetivos se propone
que la organizacién implemente un plan de comunicacién a nivel organizacional a través de eventos
corporativos, capacitaciones con la finalidad de mejorar la satisfaccién laboral para que los
colaboradores muestren un mejor desempefios y por ende se encuentren motivados para ayudar al
cumplimiento de sus objetivos laborales y personales; es necesario recalcar que la organizacion
deber& elaborar un manual de organizacién de funciones, en donde figure el organigrama y la
descripcion de las funciones de los puestos para que cada colaborador tenga conocimiento de qué

labores realizar en su dia a dia, con el fin de evitar duplicidad de funciones.

(Gayosso, y otros, 2015). “Andlisis de la satisfaccion laboral y sindrome de Burnout en docentes de
una institucién de educacion superior en Ciudad Juarez”. Concluye que en el trabajo de investigacién
se analizd y determind la relacién existente entre los factores ergo ambientales y socioculturales,
también se analiza su impacto en la satisfaccion laboral, siendo su tipo de investigacion en campo
porque sus datos se tomaron directamente sobre la realidad del objeto de andlisis de estudio, a su
vez se consideré un enfoque cuantitativo, siendo su alcance exploratorio, y transversal, no
experimental. Su poblacion de andlisis de estudio fueron todos los profesores de que trabajaron a
tiempo completo en la Universidad Auténoma de Ciudad Juarez; su proposito de definir los indices
de sindrome de Burnout en todos los profesores y para la recopilacion de los datos se uso la técnica

de la encuesta y su instrumento utilizado fue la escala de la satisfaccion laboral a partir de los
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factores ergo ambientales (Esc12), la misma que consta de 32 items dividida en tres partes: la
satisfaccion laboral, con (15 items), los factores socioculturales, con (13 items) y los factores ergo
ambientales con (4 items), ademas tienen un patron de respuestas de tipo Likert, integrada por
siete categorias, que van en el siguiente orden: (muy insatisfecho, satisfecho, moderadamente
satisfecho, ni satisfecho ni insatisfecho, moderadamente satisfecho, satisfecho a muy satisfecho),
respecto a los resultados se busca conocer cuales son los factores que contribuyen al desarrollo
del sindrome de burnout y a su vez inciden en la satisfaccion laboral, que esta basada en sus
factores ergo ambientales y sociocultural de todos los profesores que trabajan en la universidad
para poder generar un adecuado conocimiento para el correcto desarrollo en su vida laboral de los
profesores y generar un nivel adecuado. Segun los estudios de la investigacion socioculturales
respecto a sus actividades académicas, los factores determinantes que influyen en el desarrollo del

sindrome de burnout y a su vez influyen en satisfaccién laboral son los ergo ambientales.

Por lo tanto, este antecedente refuerza el resultado del andlisis realizado en donde se determiné
la relacion existente entre los factores ergo ambientales y socioculturales; de ahi que el impacto
que genera la felicidad de la plana docente, asi como también sus efectos y su repercusién hacia la
universidad. Asimismo se debe considerar incentivar los conocimientos necesarios para un buen
desarrollo en la vida laboral de los profesores y también contribuir a mejor su desempefio de sus
actividades del docente en la universidad.

(Cisneros, 2015). "Comunicacion Interna y Satisfaccion Laboral”. Concluye que en el presente
trabajo de investigacion se determind el grado de influencia entre comunicacion interna y
satisfaccion laboral del personal de restaurante de comida gourmet; para alcanzar este objetivo se
encuest6 a todo personal de lo cual el 50% de los sujetos respondié que siempre y el 46% casi
siempre, mientras que un 4% contesto algunas veces y nunca; los porcentajes confirmaron que la
comunicacién juega un rol importante en la satisfaccion laboral del personal que trabaja en el
restaurante, la poblacién de estudio la componen 50 colaboradores, los cuales corresponden el
100% de la totalidad del universo; 18 mujeres y 32 hombres, comprendidos entre 20 y 55 afios d,
en su mayoria son casados y unidos, el instrumento fue la escala de Likert para establecer la
influencia entre la variable de comunicacién interna y satisfaccion laboral, el disefio fue de tipo
descriptivo; de los resultados del presente trabajo de investigacion se determina que el personal de
Restaurante de comida Gourmet considera que la comunicacion casi siempre fluye adecuadamente
dentro la organizacién, ya que el 40% de los sujetos asevero lo anterior, y el 26% aseguré que solo
algunas veces es fluida. Dado que el porcentaje mas alto no excede en mayor cantidad al 26%, sin
embargo, el 34% de los sujetos afirmé que la comunicacion siempre fluye adecuadamente, lo cual
indica que 74% del personal percibe ésta como buena. La anterior aseveraciéon responde entonces
la razén principal de establecer el tipo de comunicacién que tiene la empresa. El estudio pretende
también determinar la organizacion que labora mediante las condiciones internas que son

determinantes en la satisfaccién, de acuerdo a los resultados segun escala Likert que se entregé a
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los colaboradores se incluyeron indicadores como la motivacion que recibe el personal por su
organizacion de ahi que el 58% de los sujetos afirmaron que siempre se encuentran satisfechos con
la motivacién que reciben de la organizacién, a pesar de que este porcentaje corresponde a un
namero mayor de la mitad de los colaboradores, el 20% aseguré que solo algunas veces sucede el
fenémeno anterior y solo el 4% indicé nunca estar satisfecho con la motivacién organizacional; los
sujetos que conforman el Ultimo porcentaje pueden ser personas que no estan satisfechas en cuanto

a la ejecucion de sus labores.

Por lo tanto este antecedente determina el nivel de comunicacion que existe entre los colaboradores
al recibir instrucciones claras y muy importantes para la el cumplimiento de sus actividades diarias,
quienes se lograran desempefiar con mayor eficiencia y entusiasmo, ademas el personal no posee
dificultades para comunicarse con su jefe inmediato y cuando ocurre algin inconveniente en la

organizacion, la informacion es trasladada a las jefaturas con la finalidad que se resuelva.

(Carranceja Diez, 2017). “Analisis de la satisfaccién laboral en el sector bancario: aplicaciéon al Banco
Santander”. Concluye que el presente trabajo de investigacion realiz6 un analisis sobre la
satisfaccion y motivacion en el ambito laboral de los colaboradores en el sector de banca Santander;
es de vital importancia que se pueda analizar la satisfaccion en sus colaboradores del sector
financiero considerando que estamos en una época en la que sector financiero no cuenta con una
buena imagen publica, ocasionada por las diversas malas atencién en el servicio, sin embargo no
se cuenta con informacién disponible que nos ayude a una analisis mas profundo y determinar la
causa efecto; para este analisis puntual se eligié al Banco Santander por ser uno banco lider en el
pais que se fundd en 1857 y en 2016 cerr6 su actividad con 188,492 colaboradores repartidos a
nivel mundial de los cuales 23,017, prestan sus servicios en Espafia, donde fue andlisis de estudio
tedrico de, para ello se desarroll6 una encuesta basada en un cuestionario de la satisfaccion laboral
S20/23 de (Melia & Peir6, 1998) en el cual se realizdé algunas modificaciones con la finalidad de
adaptarlo al sector financiero. En el desarrollo de este cuestionario se comenzé con el desarrollo de
estudio empirico de forma anénima aplicada a diversos colaboradores del banco. Los resultados de
la informacion se analizaron en el programa SPSS con la finalidad de obtener los parametros que

nos permita analizar la satisfaccion laboral y a su vez validar las teorias planteadas.

Por lo tanto esta antecedente refuerza los factores mas importantes que influyen en la satisfaccion
laboral y ademéas describe una de sus teorias que es determinante en la motivacién de contenido
y de proceso que tienen relacién entre las dos variables y sus factores determinantes que afectan

al sector financiero.

(Martillo Soria, 2018). “Analisis de la satisfaccién laboral y la calidad de servicio de una empresa del
sector de mantenimiento de jardines en la ciudad de Guayaquil caso Compafnia CIAMAN S.A”.

Concluye del presente trabajo de investigacion buscé analizar la satisfaccion en el ambito laboral de
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sus colaboradores en su empresa, para la recoleccién de los datos se efectué mediante la encuesta
realizada a los clientes y también colaboradores de la compafia CIAMAN S.A. Asi mismo,
plantearon una propuesta de intervencién acerca de la satisfaccion en el ambito laboral de los
colaboradores de la empresa CIAMAN S.A., con la finalidad mejorar la sensacion sobre la calidad
del servicio del usuario externo. Para estas encuestas se tomd como referencia el instrumento
desarrollado por Loli (2007) y por el de la Universidad de Huelva; los datos se fueron procesados y
analizados en el programa SPSS version 20, y ademés se evidencia que existe una correlacion
positiva entre las ambas variables que esta por encima del a 0,53, de igual forma se establece que
el coeficiente de correlacion R cuadrado sefiala el porcentaje de explicacion que tiene la variable

independiente sobre la variable dependiente, es de 0,28 o0 28%.

Por lo tanto, este antecedente refuerza que segun los resultados muestran que existe una relacion
positiva de la satisfaccion laboral y su calidad de servicio; ademas con el objetivo de mejorar
respuestas que ayudaron a dar solucion a las causas que originaban los problemas que y que
ademas fueron identificados con las debidas recomendaciones y conclusiones para la empresa que

fue andlisis de estudio.

(Torres Palma, 2018). “Factores que inciden en la satisfaccion laboral en el personal de los
dispensarios de salud del seguro social campesino de la provincia de El Oro”. Concluye que sobre
la importancia de los factores que influyen en la satisfaccion laboral en las instituciones que ofrecen
servicios y las consecuencias derivadas, se convierten en indicadores del comodidad y calidad de
vida de los colaboradores, su estudio es de gran valor dentro del ambito de los servicios, debido a
que es una clara influencia para el trato que reciben cominmente los usuarios porque permitié
evaluar la calidad del servicio que brinda dicha institucion es muy importante para el logro vy el
cumplimiento los objetivos. Cabe resaltar que una buena gestién sobre el personal contribuye a la
mejora de los procesos y de las tareas en general que corresponden a la mejora de organizacion,
lo que se vera reflejado en los resultados en la satisfaccion de los clientes y su impacto en la
comunidad. El objetivo general fue determinar cuéles fueron factores que intervenian en la
satisfaccion del ambito laboral de los dispensarios de salud del Seguro Social campesino de la
provincia de El Oro; su metodologia de analisis de estudio se basé en analizar cuales son los
aspectos mas influyentes del tema, partiendo de un disefio descriptivo, cualitativo y cuantitativo de
tipo transversal, de los resultados de este trabajo de investigacion, se observa que reflejan los
factores que generan conflicto tales como: escasez de recursos materiales, relaciones con sus
pacientes, el salario percibido, el trato que reciben los usuarios permitird a la institucién evaluar la

calidad en el servicio que brinda a los clientes.

Por lo tanto esta antecedente concluye de la gran importancia de marcar la felicidad del equipo de
trabajo en las instituciones que ofrecen servicios y trabajan con indicadores por el bienestar y
mejoras del ambito laboral de los colaboradores y que ademas con el objetivo de mejorar la

satisfaccion de los dispensarios de Salud de Seguro Social campesino, asi como también de
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resolver la problematica detectada en la organizacion; se sugiere que deben ser revisados el
organigrama a nivel de estructural para mejorar el perfil de puestos, sus politicas y los
procedimientos de trabajo de las diversas areas que intervienen en la mejorar del clima en el campo

laboral.

(Aveiga, 2014). “Estudio sobre la satisfaccion laboral y su relacién con la rotacién de personal de
Auxiliares de Punto de Venta y de Servicios Generales de las Pharmacy’s del Norte de la ciudad de
Guayaquil, durante el periodo de Enero—Agosto 2013”. Concluye que el presente trabajo de
investigacion determina la influencia de la satisfaccion en el campo laboral y su relacién con la
rotacion de personal de los Auxiliares de Punto de Venta y Servicios Generales de las pharmacy’s
del norte en Guayaquil, siendo el objetivo primordial el de identificar qué factores conllevan al recurso
atomar la decision de salir de la empresa, El estudio se efectué en los puntos de venta de Farmacias
Pharmacy’s del Norte de la ciudad de Guayaquil; son un total de 68 colaboradores, entre ellos estan
(48 auxiliares de punto de venta y 20 auxiliares de servicios generales), con una muestra No
probabilistica, intencional. Dado los resultados de la presente trabajo de investigacion, se observa
que el nivel de satisfaccién laboral de los colaboradores de la Pharmacy’s del Norte en general esti
representado por un 57,33%, sin embargo la diferencia dividida en dos partes tales como,
insatisfaccion con el 13% y de satisfaccién baja con el 29,67% son producto de aquellos aspectos
que influyen negativamente en los colaboradores, el cual se ve evidenciado a mediante la renuncia
del personal, ademas influyen la satisfaccién laboral, son las malas relaciones con los compafieros
de trabajo, los problemas con el jefe inmediato, la poca oportunidad para ascender, manuales de
funciones desactualizados, las malas condiciones en el campo de trabajo y la desmotivacién, por
lo tanto los niveles de rotacién que se evidenciaron inciden en la satisfaccion laboral y la rotacion

de personal, cuando una disminuye une, la otra aumentan.

Por lo tanto esta antecedente determina que la salida del personal en la organizacién afecta la
satisfaccion laboral; de ahi que su grado de importancia en identificar qué factores influyen en la
salida del persona; para ello se recomienda a la empresa realice una revision salarial, linea de
carrera y capacitacion de los jefes inmediatos para que mejoren el trato a sus colaboradores, es
necesario recalcar que también debe revisar las bandas salariales y hacer un comparativo con
empresas de igual actividad comercial y dimensién para realizar comparacién de escalas y puedan
determinar un mejora en la banda salarial, ademas debe revisar y modificar el manual de funciones
de los diferentes puestos para minimizar los conflictos y fomentar el orden en las diversas &reas

gue nos ayudara a mejorar la satisfaccion de todo el personal.
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BASES TEORICAS

Satisfaccion Laboral:

Para (Gibson, 2006): Define a la satisfaccién en el trabajo,
Se encuentra basada en factores relativos al ambiente en que se desarrolla el trabajador,
como es el estilo de direccion, las politicas y procedimientos, la satisfaccion de los grupos
de trabajo, la afiliacion de los grupos de trabajo, las condiciones laborales y el margen de
beneficios. Aunque son muchas las dimensiones que se han asociado con la satisfaccion
en el trabajo, hay cinco de ellas que tienen caracteristicas cruciales:
Paga: La cantidad recibida y la sensacion de equidad de esa paga.
Trabajo: El grado en el que las tareas se consideran interesantes y proporcionan
oportunidades de aprendizaje y de asuncion de responsabilidades.
Oportunidad de ascenso: La existencia de oportunidades para ascender.

Jefe: La capacidad de los jefes para mostrar interés por los colaboradores.
Colaboradores: apoyo mutuo, confianza entre comparieros de trabajo (pag. 138).

Segun Gibson argumenta que son 5 elementos mas resaltantes que determina la satisfaccion del
de personas en el centro laboral, siendo las més importantes las siguientes dimensiones como: la

paga, trabajo, oportunidad de ascenso, jefe, colaboradores.

(Wright & Davis, 2003). Quienes describen que la satisfaccién laboral “representa una interaccion
entre los colaboradores y su ambiente de trabajo, en donde se busca la congruencia entre lo que
los colaboradores quieren de su trabajo y lo que los colaboradores sienten que reciben” (pag. 70).

Para ambos autores, definen que la satisfaccion en el puesto visualiza el intercambio del trabajador
con su ambiente laboral, donde busca una conexién entre la necesidad del trabajador y a su vez

que, espera o siente que recibe.

Para (Davis & Wnewetrom, 1991). Plantea sobre la satisfaccién laboral que:

Es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables con los que el colaboradores
percibe su trabajo, que se manifiestan en determinadas actitudes laborales; y esta
direccionada con lo que le rodea en su puesto de trabajo; es decir su entorno laboral que
son las condiciones que presenta la organizaciéon y con los que forman el contexto laboral

supervision, grupo de trabajo entre compafieros, una organizacion bien estructurada, de lo
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descrito ayuda a la organizacién a entender cudles son los factores que influyen
directamente en la satisfaccion y a su vez tomar acciones en los que estan originando la
desmotivacion y situaciones que afectan no solo a la organizacién sino también al trabajador
(pég. 203).

Segun los autores plantean que la satisfaccion se da a través del conjunto de sentimientos que
pueden ser positivas o negativas para el empleado generada por el entorno laboral o las condiciones
de la propia organizacion.

Para (Palaci, 2005). Existen ciertos elementos:
Que se relacionan y generan un bajo o alto desempefio laboral. Entre estos tenemos: a.
Retribuciones salarial y no salarial; b. Satisfaccion en relacién con las tareas asignadas; c.
Habilidades, aptitudes (competencias) para realizar las tareas asignadas; d. Capacitacion y
desarrollo constante de los colaboradores; e. Factores motivacionales y conductuales del
individuo; f. Clima organizacional; g. Cultura organizacional; h. Expectativas del empleado
(pag. 237).

Este concepto para los autores, quienes determina que existe elementos que son los mas mayor
motivan e influyen de manera directa en la satisfaccion; siendo 8, los mismos que repercuten en la

satisfaccion y motivacion de los colaboradores.

Para (Robbins S. , 2009):

A los colaboradores les interesa su ambiente de trabajo. Se interesan en que su ambiente
de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite el hacer un buen trabajo; un
ambiente fisico cémodo y un adecuado disefio del lugar permitirdn un mejor desempefio y
favorecerd la satisfaccién del empleado; asi mismo describe que los sueldos o salarios,
incentivos y gratificaciones son la compensacion que los colaboradores reciben a cambio
de su labor (pag. 208).

Para el autor, el ambiente de trabajo tiene un valor muy significativo para el personal porque le
permite un buen desempefio laboral y ademas favorece a la satisfaccion, asi mismo un factor
determinante son las compensaciones salariales que perciben los colaboradores a cambio de su

trabajo dentro de la organizacion.
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Segun (Mufioz Adanéz, 1976):
El sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto por el hecho de realizar un
trabajo que le interesa, en un ambiente que le permite estar a gusto, dentro del ambito de
una empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una serie de
compensaciones psico-socio-econdémicas acordes con sus expectativas (pag. 76).

Segun la definicién de Mufioz, su concepto referente a satisfaccién en el campo laboral esta dada
por una experiencia muy atractiva de las condiciones que brinda el ambiente laboral donde el
trabajador realice su funciones, motivado por el ambiente de trabajo y los beneficios que le ofrezca

la organizacién.

Segun (Robbins, 1996): “indica que los factores mas importantes que conducen a la satisfaccion en

el puesto son:

Un trabajo desafiante desde el punto de vista mental, recompensas equitativas, condiciones
de trabajo que constituyen un respaldo, colegas que apoyen y el ajuste personalidad —
puesto. Por otra parte el efecto de la satisfaccion en el puesto en el desempefio del
empleado implica y comporta satisfaccion y productividad, satisfaccion y ausentismo y

satisfaccion y rotacion (pags. 192-7).

Por ultimo, Robbins explica mediante la figura 1 cédmo los colaboradores pueden expresar su

insatisfaccion en el trabajo.

Figuran.® 1.1. Respuestas a la insatisfaccion en el puesto.

activa

SALIDA VOZ

destructiva constructiva

NEGLIGENCIA LEALTAD

pasiva

Fuente: Fuente: (pag. 197)
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Salida: Comportamiento dirigido a dejar la organizacion. Incluye buscar un nuevo empleo,

ademas de la renuncia.

Voz: Intento activo y constructivo de mejorar las condiciones. Incluye la sugerencia de

mejora, la discusion de problemas con los superiores y alguna forma de actividad sindical.

Lealtad: Espera pasiva pero optimista de que mejoren las condiciones. Incluye hablar en
favor de la organizacién ante las criticas externas y confiar en que la organizacién y su

administracién “haran lo correcto”.

Negligencia: Permitir pasivamente que empeoren las condiciones. Incluye el ausentismo o

retrasos cronicos, esfuerzos pequefios y un mayor porcentaje de errores (pag. 197)

Para Robbins, existen diversos motivos que afectan o generar motivacién en el ambito laboral, los
mismos que originan la salida o permanencia del empleado en la institucion, y cumplir las metas

proyectadas de la institucion.

Teoria de la Satisfaccidn laboral y de la motivacion del trabajador:

A) La teoria de los dos factores de (Herzberg, 1967) establece que la satisfaccion
laboral y la insatisfaccién en el trabajo representan dos fenémenos totalmente
distintos y separados entre si en la conducta profesional; este modelo viene a decir
gue la persona trabajadora posee dos grupos de necesidades: unas referidas al
medio ambiente fisico y psicolégico del trabajo (necesidades higiénicas) y otras

referidas al contenido mismo del trabajo (necesidades de motivacién) (pag. 33).
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Figuran.©° 1.2. Lainfluencia de los factores de la motivacion sobre la satisfaccion en el trabajo.

Satisfaccion en el trabajo

neutro
Insatisfaccion en el trabajo

Multiplicacién de
los factores de motivacion

Multiplicacion de
los factores higiénicos

Estado

Recompensa baja

Recompensa elevada

Fuente: http://www.ugr.es/~recfpro/rev61COLS5.pdf

B) El modelo de las determinantes de la satisfaccion en el trabajo, propuesto por (Lawler,

1973) (citado por (Weinert, 1985), remarca la relacion “expectativas recompensas”,

desde las distintas facetas y aspectos del trabajo. El autor parte de la hip6tesis de que

la relacion entre la expectativa y la realidad de la recompensa produce la satisfaccién o

la insatisfaccion laboral; es decir, que éstas dependen de la comparacién entre la

recompensa recibida efectivamente por el rendimiento en el trabajo y la que el individuo

consideraba adecuada a cambio de éste. Si esta relacion se desarrolla en sentido

inverso, se produce la insatisfaccion (pag. 305).

Esta teoria representa que la satisfaccion e insatisfaccion en el ambito laboral esta representada

por dos factores completamente diferentes uno del otro representados por comportamiento

profesional por lo tanto la persona esta solo satisfecho siempre que en el puesto de trabajo se

satisfaga sus necesidades personales y/o de motivacién de lo contrario, se siente en estado neutro,

esto quiere decir que no se siente satisfecho ni insatisfecho; el autor plantea que los beneficios

recibidos generan satisfaccion que esta a su vez depende del rendimiento.
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Las dimensiones de la Satisfaccién laboral:
Segun (Locke, 1976) define nueve dimensiones:
La Satisfaccion con el Trabajo, integrando la atraccion propia al trabajo, la
diversas actividades realizadas en el trabajo, las ocasiones de conflicto la cantidad
de trabajo, las oportunidades de éxito o el manejo sobre los procedimientos.
La Satisfaccion con el Sueldo, que considera la componente cuantitativa del
salario y la manera cdmo es distribuida por los colaboradores (equidad).
La Satisfaccion con las promociones, incluyendo las posibilidades de preparacion y
otros aspectos de base que dan soporte a la promocion.
La Satisfaccion con el reconocimiento, comprendiendo comentarios positivos o
negativos referentes al trabajo realizado.
La Satisfaccién con los Beneficios, tales como (pensiones, seguridad y
vacaciones).
La Satisfaccion con el Jefe, que incluye el estilo de liderar a su equipo que va
acompafiado de sus habilidades bésicas enfocadas desde lo més técnico hasta lo
administrativo asi como también las cualidades al nivel de relacion interpersonal.
La Satisfaccion con los colegas de trabajo, caracterizada por las competencias
de los colegas, el apoyo que ellos prestan, la amistad que manifiestan.
La Satisfaccion sobre el ambiente de trabajo, tales como: el horario, los periodos
de descanso, el &rea de trabajo y el factor econémico.
La Satisfaccién con la Organizacién y con la Direccién, destacandose las
politicas de beneficios y salarios (pag. 39).
Locke distingue entre eventos o requisito, como origen de la satisfaccion en el campo laboral las

seis primeras dimensiones y los tres restantes, las atribuyé a la designacién de agentes.

El autor tiene diferencias entre los eventos generados en su ambiente de trabajo que originan la
satisfaccion y la situaciéon del ambiente de trabajo que refleja la organizacién, siendo los que origina

la satisfaccion en el trabajo.
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La medicién de satisfaccion laboral:

Segun, (Stephen & Timothy, 2013)
Existen dos métodos populares. La puntuacién general Gnica consiste en la respuesta de
una pregunta como la siguiente: Considerando todas las circunstancias, ¢ qué tan satisfecho
esta usted con su trabajo? Los sujetos encierran en un circulo un niamero entre 1y 5, el cual
nos da como resultado de muy satisfecho a muy insatisfecho; el siguiente planteamiento
nos resume la experiencia generada en el puesto de trabajo, es mas dificil puesto que se
logra identificar las diferentes etapas generada en el transcurso del trabajo tales como su
propia naturaleza, el tipo de supervision, la remuneracion actual, las posibilidades de
crecimiento y el compafierismo; el empleado calificara tales factores en un nivel desarrollado
y posterior los que investigan analizaran las diversas calificaciones con la finalidad de tener
un concepto general y muy definido sobre que es la satisfaccion laboral.
¢,Cudles son las principales causas de la insatisfaccién laboral?

Estrés laboral, salario, promocion, trabajos, seguridad, supervisor, compafieros de trabajo

(pag. 30)

Para el autor la medicién es a través de una escala que va desde insatisfecho de 1 a satisfecho
que seria 5 que seria que tan satisfecho encuentra el trabajador en su puesto, su segundo enfoque
hace referencia a los factores principales como la supervision, su desarrollo profesional, la
remuneracion que viene percibiendo, la razén de ser, de su puesto laboral con la finalidad de tener

un concepto general.

Los factores que determinan de la satisfaccion en el trabajo,

Segun (Nash, 1989) , identifica a los factores que influyen en la satisfaccion laboral:
Todo individuo al ingresar a la organizacion para cubrir una vacante; esta pensando en el
hecho de que esté ocupando un cargo que le permita utilizar sus destrezas y que concuerde
con sus intereses, puesto que su entorno laboral le hara sentirse motivado al observar que
esta rodeado de personas competentes que le ayudardn a crecer como persona, se
encontrard con un ambiente de trabajo donde podrd desenvolverse e interactuar con
diferentes personas, existird reconocimiento profesional de acuerdo a su desempefio, con
horarios que le permitan seguir desarrollandose en su vida personal y profesional; motivo

por la cual se concluye que la satisfaccién esta también relacionada al tipo de liderazgo que
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exista dentro de la organizacion, puesto que el supervisor es quién tiene la mayor
responsabilidad de ocasionar que su equipo de trabajo se encuentre motivando atendiendo
sus necesidades que surgen en el trabajo, asi como ayudando a satisfacer las necesidades
personales y esto ayudara al cumplimiento de las metas de toda organizacion (pags. 237-

238).

Segun el contexto, el autor define que los factores de mayor influencia en el campo laboral es el

cargo que desempefia donde el trabajador que le permita demostrar todas sus habilidades que

provocara la motivacién al empleado ademas también esta ligada a la supervision quién sera la guia

para cumplimiento de los objetivos proyectados de toda organizacion.

1.2. Formulacion del problema

¢, Cudl es el andlisis de la satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa Seguroc S.A. 2018

Lima?

1.3. Objetivos:

1.3.1. Objetivo general:

Determinar la satisfaccién laboral de los colaboradores de la empresa Seguroc S.A.
2018 — Lima.

1.3.2.Objetivos especificos:

Identificar los niveles de satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa
Seguroc S.A. 2018 — Lima.

Describir la satisfaccién laboral de la remuneraciéon de los colaboradores de la
empresa S.A. 2018 — Lima.

Determinar la satisfaccion laboral de la adaptabilidad de los colaboradores de la

empresa S.A. 2018. Lima.

Identificar la satisfaccidn laboral de las condiciones generales de los colaboradores de
la empresa Seguroc S.A.2018 - Lima.

Describir la satisfaccion laboral del liderazgo de los colaboradores de la empresa
Seguroc S.A. 2018 — Lima.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1.Tipo de Investigacion:

Una investigacion es de tipo cuantitativo, segun (Hernandez, 2010) porque la recoleccién de

datos se realiza con base en la medicion numérica y el analisis estadistico.

Es descriptiva, segun el autor (Fidias & Arias, 2012) porque se busca describir los fenémenos,
individuo o grupo.

Segun el disefio es no experimental de tipo Transversal (Kerlinger, 1979) porque no se

manipulan las variables y los datos son tomados en mismo tiempo.

2.2.Poblacion y muestra:

La poblacién objetiva estuvo constituida por 55 colaboradores entre 25 varones y 30 mujeres,
que laboran en Seguroc S.A. 2018. Se prescinde de muestra porgue se tiene acceso a toda la
poblacién. Para (Hurtado, 2000) la poblacién es u conjunto de elementos, seres o eventos que
concuerdan entre si mediante ciertas caracteristicas, de quienes deseamos obtener cierta

informacion.

2.3.Técnicas e instrumentos de recoleccién y analisis de datos:

La técnica utilizado fue la encuesta, segun (Méndez, 1995) la encuesta permite el conocimiento
de las motivaciones, actitudes, opiniones de los individuos con relacién a su objeto de

investigacion.

El instrumento para la recoleccién de informacion se utilizdé el cuestionario basado en la teoria
de Frederick Herzberg, elaborado por Br. Reyes Ortiz Alejandro 1987, consta de 17 preguntas
distribuidas en las dimensiones de la operacionalizacion de Remuneracién, adaptabilidad,
liderazgo, oportunidad, condiciones generales, empatia, fiabilidad; medidos con una escala
ordinal, donde 1= muy insatisfecho, hasta 5=muy satisfecho. EL instrumento fue validado por el
juicio de expertos para validar el contenido. La confiabilidad del instrumento se determind con el

coeficiente Alfa de Cron Bach (0,807), que es aceptable.
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2.4.Procedimientos:

El procedimiento de recoleccién de datos:

Fue a través de la aplicacion de un cuestionario de Satisfaccion laboral, con preguntas cerras
tipo (Escala de Likert), donde se brinda las instrucciones de como debe ser llenado; que fue

aplicado a los colaboradores de Seguroc S.A.

En estudio del producto se trabajo teniendo en cuenta porcentajes minimos y maximos que

nos permiten analizar las caracteristicas de la escala de la variable en estudio.

Proceso de andlisis de datos:
Para el de andlisis de datos se us6 el programa Excel, es preciso sefialar que utilizados la
estadistica descriptiva para analizar e interpretar los datos y mostrar los resultados mediante

tablas y figuras.

Aspectos éticos:

Los aspectos éticos considerados en el desarrollo de la investigacion fue utilizar la norma
APA para citar las fuentes usadas; solicitar permiso a la empresa a través de la carta de
autorizacion del representante legal de la institucion investigada; asi mismo el

consentimiento informado de los participantes en la encuesta.
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CAPITULO III. RESULTADOS

Resultado 1

Identificar los niveles de satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa Seguroc S.A. 2018

— Lima.

3.1.Resultados de los niveles de satisfaccion de los colaboradores

Figuran®. 3.1. Niveles de Satisfaccion

40%
30%
20% ,
" D =

0%
Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracién: Propia

En la figura n°. 3.1. Se observa que el 18% de los colaboradores se encuentra insatisfechos referente a las
dimensiones de salario, oportunidades de ascenso y pago de horas extras. Mientras que un 49% se encuentra

satisfecho en las dimensiones de adaptabilidad, liderazgo, oportunidad, empatia y fiabilidad.

Resultado 2

Describir la satisfaccion laboral de la remuneracién de los colaboradores de la empresa Seguroc
S.A. 2018 - Lima.

3.2.Resultados de satisfaccion del pago de horas extras de la
remuneracion

Figuran.® 3.2. Pago de horas extras

40%

0%
Muy Insatisfecho  Neutral Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracién: Propia

En la figura n°. 3.2. Se observa que el 49% de los colaboradores se encuentra insatisfecho en relacion al

pago de horas extras, mientras que el 24% de ellos estan satisfechos y el 27% se encuentra neutral.
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Resultado 3

Describir la satisfaccién laboral de la remuneracién de los colaboradores de la empresa Seguroc
S.A. 2018 - Lima.

3.3.Resultados de los niveles de satisfaccion del pago del salario de la
remuneracion

Figuran.® 3.3. Salario

40%
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v e

0%
Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracioén: Propia
En la figura n°. 3.3. Se observa que el 33% de los colaboradores se encuentra insatisfecho en relacién al

salario, mientras que el 31% de ellos estan satisfechos y el 36% se encuentra neutral.

Resultado 4
Determinar la satisfaccion laboral de la adaptabilidad de los colaboradores de la empresa S.A. 2018.
Lima

3.4.Resultados de satisfaccion del pago de beneficios sociales de la
adaptabilidad

Figuran.® 3.4. Pago de beneficios sociales
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Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracién: Propia

En la figura n°. 3.4. Se observa que el 20% de los colaboradores se encuentra insatisfecho en relacion al pago

de beneficios sociales, mientras que el 47% de ellos estan satisfechos y el 33% se encuentra neutral.
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Resultado 5

Determinar la satisfaccion laboral de la adaptabilidad de los colaboradores de la empresa S.A. 2018.
Lima

3.5.Resultados de satisfaccion de relacion con los compafieros de trabajo
de la adaptabilidad

Figura n.° 3.5. Relacién con los compafieros

50%
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Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracién: Propia

En la figura n°. 3.5. Se observa que el 09% de los colaboradores se encuentra insatisfecho en relacion con

los compafieros, mientras que el 73% de ellos estan satisfechos y el 18% se encuentra neutral.

Resultado 6

Identificar la satisfaccion laboral las condiciones generales de los colaboradores de la empresa
Seguroc S.A.2018 - Lima.

3.6.Resultados de satisfaccion del régimen de contratacion de
condiciones generales

Figuran.® 3.6. Régimen de contratacion

60%

20 0% ’ -
38%
20% -
0% °
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Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracién: Propia

En la figura n°. 3.6. Se observa que el 05% de los colaboradores se encuentra insatisfecho en relacion al

régimen de contratacion, mientras que el 57% de ellos estan satisfechos y el 38% se encuentra neutral.
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Resultado 7

Identificar la satisfaccién laboral las condiciones generales de los colaboradores de la empresa
Seguroc S.A.2018 - Lima.

3.7.Resultados de satisfaccion distribucion fisica del ambiente de trabajo
de condiciones generales

Figuran.® 3.7. Distribucion fisica del ambiente de trabajo
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Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracion: Propia

En la figura n°. 3.7. Se observa que el 27% de los colaboradores se encuentra insatisfecho en relacién a la
distribucion fisica del ambiente de trabajo, mientras que el 39% de ellos estan satisfechos y el 35% se encuentra

neutral.

Resultado 8

Describir la satisfaccion laboral del liderazgo de los colaboradores de la empresa Seguroc S.A.
2018 - Lima

3.8.Resultados de satisfaccion tratamiento justo del jefe de liderazgo

Figura n.® 3.8. Tratamiento justo del jefe

50%

40%
30%
0,
20% 27%
10% -
0% 2
Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy
Insatisfecho Satisfecho

Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracién: Propia

En la figura n°. 3.8. Se observa que el 4% de los colaboradores se encuentra insatisfecho en relacién al trato

justo del jefe, mientras que el 69% de ellos estan satisfechos y el 27% se encuentra neutral.
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Resultado 9

Describir la satisfaccion laboral del liderazgo de los colaboradores de la empresa Seguroc S.A.
2018 - Lima

3.9.Resultados de satisfaccion tareas o trabajos recargados de liderazgo

Figuran.® 3.9. Tareas o trabajos recargados

40%

30%

20% 40%
S -

0%
Muy Insatisfecho Neutral Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho

Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracion: propia

En la figura n°. 3.9. Se observa que el 27% de los colaboradores se encuentra insatisfecho a la distribucion

de tareas o trabajos, mientras que el 33% de ellos estan satisfechos y el 40% se encuentra neutral.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1.Discusioén

De los resultados obtenidos, se afirma que la satisfaccion laboral esta determinada por su grado
de conformidad de los colaboradores referente al salario, condiciones generales, adaptabilidad
que influyen directamente en la motivacion de los colaboradores y por lo tanto va a generar en
ellos mayor compromiso con sus tareas y ayudaran a cumplir los objetivos trazados por la
empresa; resultados que concuerdan con la definicion de (Robbins S. , 2009) quién sostiene que
a los colaboradores les interesa su ambiente de trabajo, los sueldos o salarios, incentivos y

gratificaciones son la compensacion que los colaboradores reciben a cambio de su labor.

Respecto a los niveles de satisfaccion laboral, el 18% de los colaboradores se encuentra
insatisfechos en cuanto al salario, oportunidades de ascenso y pago de horas extras. Mientras
que un 49% se encuentra satisfecho referente a la adaptabilidad, liderazgo, oportunidad, empatia
y fiabilidad. Estos Hallazgos son similares a los encontrados por (Aveiga, 2014) quien afirma que
la satisfaccién laboral se dio en un 57,33%, sin embargo la diferencia dividida en dos partes tales
como, insatisfacciéon con el 13% y de satisfaccion baja con el 29,67% son producto de aquellos
aspectos que influyen negativamente en los colaboradores, el cual se ve evidenciado a través
de la salida de personal generadas por las malas relaciones con los comparferos, oportunidad
de ascenso, problemas con el jefe inmediato, oportunidad de ascenso, falta de manuales de

trabajo, malas condiciones de trabajo que genera la desmotivacion.

Con relacién a la remuneracion el 49% de los empleados se encuentra insatisfechos en
referencia al pago de horas extras y el 32% de se encuentra insatisfecho en relacion al salario.
Hallazgos que encuentran diferencias con los encontrados por (Martinez, 2016) quien afirma que
la satisfaccion laboral es medio determinado por el factor salario con un 61,39%, segun los
resultados de la investigacion, los factores intrinsecos tales como crecimiento profesional,
desarrollo, reconocimiento y autorrealizacion ademas de los factores extrinsecos como ambiente
de trabajo, espacio, y clima laboral, no son determinantes en la satisfaccion laboral.

Referente a la adaptabilidad, el 47% de los colaboradores se encuentra satisfechos en relacion
al pago de sus beneficios sociales, y el 73% en cuanto a relacién con sus compafieros.
Resultados que complementan con los encontrados por (Mancilla Cornejo, 2017) quien afirma
gue la satisfaccion del cliente interno esta en un término medio con un 51.1% determinada por
la relacion por parte de sus superiores, de los colaboradores manifestaron un nivel de
satisfaccion elevada con un 71.1% de aceptacion al percibir el nivel de efectividad por parte de

la cadena logistica.

En lo que respecta a las condiciones generales, el 57% de los empleados se encuentra

satisfechos en relacién al régimen de contratacidon, mientras que el 39% de se encuentra
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satisfecho en relacion al ambiente de trabajo. Resultados que concuerdan con la definicién por
(Wright & Davis, 2003) quienes definen a la satisfaccion laboral como la representacion de una
interaccién entre los colaboradores y su ambiente de trabajo, en donde se busca la congruencia
entre lo que los colaboradores quieren de su trabajo y lo que los colaboradores sienten que
reciben.

En cuanto al liderazgo, el 69% de los empleados se encuentra satisfechos en relacién al trato
justo por parte del jefe, mientras que el 33% de se encuentra satisfecho en relacion a la
distribucion de tareas o trabajos recargados. Resultados que concuerdan con la definicion por
(Nash, 1989) quién sostiene que la satisfaccion esta relacionada al tipo de liderazgo que exista
dentro de la organizacion, puesto que el supervisor es quién tiene la mayor responsabilidad de
ocasionar que su equipo de trabajo se encuentre motivando atendiendo sus necesidades que
surgen en el trabajo, asi como ayudando a satisfacer las necesidades personales y esto ayudara

al cumplimiento de las metas de toda organizacion.

Por los resultados evidenciados, es preciso sefialar que ha sido una latente el no contar con
investigaciones con referencias y enfoques de andlisis por dimensiones sobre satisfaccion

laboral.

Por lo tanto esta investigacion brinda un aporte muy significativo que embarca a estos resultados
de analisis de la satisfaccion laboral en referencia a la percepcién de los niveles de satisfaccion
en los colaboradores cuyos resultados permitiran que la organizacién tome acciones y por ende

mejorar la satisfaccion laboral en base a las medidas y acciones que se van a considerar.

4.2. Conclusiones:

Del objetivo identificar los niveles de satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa
Seguroc S.A. 2018 — Lima, se concluye que, los colaboradores se encuentra insatisfechos referente
al salario, oportunidades de ascenso y pago de horas extras. En tanto, que se muestran satisfechos

en cuanto a la adaptabilidad, liderazgo, oportunidad, empatia y fiabilidad.

Del objetivo describir la satisfaccién laboral de la remuneracion de los colaboradores de la empresa
S.A. 2018 — Lima, se concluye que, los colaboradores se encuentra insatisfecho en relacion al pago
de horas extras, y un bajo porcentaje estan satisfechos. Ademas los colaboradores se encuentran

insatisfechos en relacion al salario.
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Del objetivo determinar la satisfaccion laboral de la adaptabilidad de los colaboradores de la
empresa S.A. 2018. Lima. Se concluye que los colaboradores se encuentran insatisfecho en
relacién al pago de beneficios sociales; Sin embargo se observa que los colaboradores se

encuentran satisfechos en referencia a relacion con sus compafieros.

Del objetivo identificar la satisfaccion laboral de las condiciones generales de los colaboradores de
la empresa Seguroc S.A.2018 - Lima. Se concluye que los colaboradores se encuentran satisfecho
en relacién al régimen de contratacién, mientras que algunos colaboradores se encuentran

insatisfecho en relacién a la distribucion fisica del ambiente de trabajo.

Del objetivo describir la satisfaccion laboral del liderazgo de los colaboradores de la empresa
Seguroc S.A. 2018 — Lima. Se concluye que los colaboradores se encuentra satisfecho en relacion
al trato justo del jefe; no obstante se observa un porcentaje bajo de los colaboradores se encuentra

insatisfecho en relacién a la distribucion de tareas o trabajos.
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ANEXOS

Anexo n. ° 1 Instrumento de Satisfaccién Laboral

(Incio, Gbmez; Velasquez, 2011)

Marque con una "X" aquel casillero que responda a su parecer, sobre los distintos factores de su

trabajo, atendiendo a cémo usted se siente respecto a cada uno de las siguientes escalas:

1=M
|n53ti5f§é’h0 2 = Insatisfecho 3 = Neutral 4 = Satisfecho 5 = Muy Satisfecho
item ¢Qué tan satisfecho (a) te sientes con... 1 2 3 4
1 Las distribuciones fisicas del ambiente de trabajo
2 Salario
3 Beneficios Sociales
4 Politicas de la institucion
5 Supervision recibida
6 Oportunidad de ascenso
7 Las relaciones con sus compafieros
8 Tratamiento justo del jefe
9 Horario de trabajo
10 Estabilidad en el empleo
11 Régimen de contratacion
12 La remuneracion por horas de trabajo extra
13 Realizacién Profesional
14 Reconocimiento profesional
15 Responsabilidad asignada
16 Uso de capacidades adquiridas
17 Tareas o trabajos recargados

Adoptado de, (Incio, Gémez; Velasquez, 2011) Niveles de satisfaccion laboral en Banca

Comercial: Un caso en Estudio (Magister) Pontificia Universidad Catélica del Pera.
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INFORME DEL JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Anexo n. ° 2 Validacion de Instrumento |

I.  DATOS GENERALES
* Titulo de la investigacion: “Condiciones laborales y satisfaccion laboral de los colaboradores de la Comision
Nacional para el Desarrollo y Vida sin Drogas - Oficina Zonal Tarapoto, afio 2016”

Apellidos y Nombres del experto: Wilson TORRES DELGADO

Grado Académico: MAGISTER EN CIENCIAS ECONOMICAS

Institucion en la trabaja el experto: Universidad César Vallejo filial Tarapoto
Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario sobre la Satisfaccion laboral
Autor del instrumento: Br Reyes Ortiz, Alejandro

Seguroc
S.A. 2018”

Il.  ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 3 5
CLARIDAD Los ‘it.c.ems estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de X
ambigtiedades.
OBJETIVIDAD Lgs itelms deIl in;trumento permitiran mensurar la variable en todas sus X
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El ms?ru.mento ev!denua vigencia Iacorglg con el conocimiento cientifico, X
tecnologico y legal inherente a la Satisfaccion laboral.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en concordancia con la
ORGANIZACION dgﬁnicic?n opergciqnal y conceptual relacionada con las variables en todas X
dimensiones e indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e
inferencias en funcién a las hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad. X
INTENCIONALIDAD Los items del |nstrurnento ewdepmaq ser adecuados para el examen de X
contenido y mensuracion de las evidencias inherentes a la Satisfaccion laboral
CONSISTENCIA La |nfqrmaC|on Que se ob.tendra mgdlantg Ioswltems, permitira analizar, describir X
y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Lgs i.tems del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones X
e indicadores.
METODOLOGIA !.os pr.oce.dlimientos insertados en el instrumento responden al propésito de la X
Investigacion.
OPORTUNIDAD El instrumento responde al momento oportuno o mas adecuado. X
SUB TOTAL 12 | 35
TOTAL 42
lll.  OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores de los instrumentos de recoleccion dan datos tiene coherencia con las variables de estudio; por lo tanto,
esta listo para su aplicacion.

IV.  PROMEDIO DE VALIDACION: (excelente)

2 A
/ ”2(\("//;’
Msc. Wilson Torres Delgado

Licenciado en Estadistica
COESPE 380

\ Tarapoto, octubre del 2016
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Anexo n. ° 3 Validacion de Instrumento Il
INFORME DEL JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
|. DATOS GENERALES
*  Titulo de la investigacion: “Condiciones laborales y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
Comision Nacional para el Desarrollo y Vida sin Drogas - Oficina Zonal Tarapoto, afio 2016”
* Apellidos y Nombres del experto: ALFONSO ISUIZA PEREZ
*  Grado Académico: DOCENCIA EN GESTION EDUCATIVA
*  Institucion en la trabaja el experto: Universidad César Vallejo filial Tarapoto
*  Instrumento motivo de evaluacion: Cuestionario sobre Satisfaccion laboral
*  Autor del instrumento: Br. Reyes Ortiz, Alejandro
Il. ASPECTO DE VALIDACION:
EXCELENTE
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) (5)
CRITERIOS INDICADORES 2] 3 4 9
CLARIDAD Los ‘itglms estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de X
Ambigtiedades.
Los items del instrumento permitirdn mensurar la variable en todas sus
OBJETIVIDAD S e b X
Dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y
operacionales.
ACTUALIDAD El mstrlumento emdencna vigencia aco.rfie con el conocimiento cientifico, X
Tecnologico v legal inherente a la Satisfaccion laboral.
Los items del instrumento traducen organicidad logica en concordancia con la
ORGANIZACION dgﬁnick_’an operqcignal y conceptual relacionada con las variab!es en todas X
dimensiones e indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e
Inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad.
INTENCIONALIDAD Los items del |nstrum'ento ewder_mlan ser adecuados para el examen de
contenido y mensuracion de las evidencias inherentes a la Satisfaccion laboral
CONSISTENCIA La 1nf.or'ma0|on.que se obtendra .medlantg los .|ten.1§, permitira analizar, X
Describir y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA Lc_>s |?ems del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones X
e indicadores.
METODOLOGIA Los p(oced’imientos insertados en el instrumento responden al propésito de la X
Investigacion.
OPORTUNIDAD El instrumento responde al momento oportuno o méas adecuado. X
SUB TOTAL 40
TOTAL 48
[ll. OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores de los instrumentos de recoleccion dan datos tiene coherencia con las variables de

estudio; por lo tanto, esta listo para su aplicacion.

IV. PROMEDIO DE VALIDACION: (excelente)

Mg. Alfonso Isuiza Pérez
CPPe N° 230111995

Tarapoto, mayo del 2016
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Los indicadores de los instrumentos de recoleccion dan datos tiene coherencia con las variables de estudio;

por lo tanto, esta listo para su aplicacion.

IV. PROMEDIO DE VALIDACION: 47 (excelente)

Tarapoto, octubre del 2016

Docente EPG/UCV

PRIVADA DEL NORTE Seguroc
S.A. 2018”
Anexo n. ° 4 Validacion de Instrumento Il
INFORME DEL JUICIO DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
|. DATOS GENERALES
*  Titulo de la investigacion: “Condiciones laborales y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
Comision Nacional para el Desarrollo y Vida sin Drogas - Oficina Zonal Tarapoto, afio 2016”
= Apellidos y Nombres del experto: Sanchez Davila, Keller
*  Grado Académico: Magister
* Institucion en la trabaja el experto: Universidad César Vallejo filial Tarapoto
= |nstrumento motivo de evaluacion: Cuestionario sobre Satisfaccion laboral
= Autor del instrumento: Br Reyes Ortiz, Alejandro
Il. ASPECTO DE VALIDACION:
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENO (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 3 |4 |5
CLARIDAD Los .|t_§ms estan formulados con lenguaje apropiado, es decir libre de X
ambigtiedades.
OBJETIVIDAD Lps tte.ms dell |n§trumento permitiran mensurar la variable en. todas sus X
dimensiones e indicadores en sus aspectos conceptuales y operacionales.
ACTUALIDAD El ms?rulmento ev!denma vigencia .acorc.IcIe con el conocimiento cientifico, X
tecnologico y legal inherente a la Satisfaccion laboral
Los items del instrumento traducen organicidad légica en concordancia con la
ORGANIZACION dgﬁmcpn opergcpnal y conceptual relacionada f?on las variables en todas X
dimensiones e indicadores, de manera que permitan hacer abstracciones e
inferencias en funcion a las hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Los items del instrumento expresan suficiencia en cantidad y calidad. X
INTENCIONALIDAD Los ltgms del |nstrur.n'ento eV|de-nC|an' sgr adecuados paré el g)famen de X
contenido y mensuracion de las evidencias inherentes a la Satisfaccion laboral.
CONSISTENCIA La |nf9rma010n que se ob.tendra m.edlant.e Iosllltems, permitira analizar, describir X
y explicar la realidad motivo de la investigacion.
COHERENCIA L(?s |Items del instrumento expresan coherencia entre la variable, dimensiones X
e indicadores.
METODOLOGIA !.os proce.cl’|m|entos insertados en el instrumento responden al propésito de la X
Investigacion.
OPORTUNIDAD El instrumento responde al momento oportuno o més adecuado. X
SUB TOTAL 12 | 35
TOTAL 47
lll. OPINION DE APLICABILIDAD
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Anexo n. °© 5 Matriz de Consistencia

PROBLEMA

OBJETIVO

VARIABLE

METODOLOGICA

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

¢;Cudl es el andlisis de la satisfaccion
laboral de los colaboradores de Ila
empresa Seguroc S.A. 2018 Lima?

Determinar la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la empresa Seguroc S.A. 2018 —
Lima.

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

P1. ¢Cuél es el nivel de satisfaccion
laboral de los colaboradores de la
empresa Seguroc S.A. 2018 - Lima

Identificar los niveles de satisfaccién laboral de los
colaboradores de la empresa Seguroc S.A. 2018 -
Lima

P2. Describir de la satisfaccion laboral
la remuneracion de la los colaboradores
de la empresa S.A. 2018 — Lima.

Describir la satisfaccién laboral de la remuneracién
de los colaboradores de la empresa Seguroc S.A.
2018 - Lima

P3. Determinar de la satisfaccion laboral
de la adaptabilidad de los colaboradores
de la empresa S.A. 2018. Lima.

Determinar la satisfaccién laboral de la
adaptabilidad de los colaboradores de la empresa
S.A. 2018. Lima

P4. Identificar de la satisfaccion laboral
las condiciones generales de los
colaboradores de la empresa Seguroc
S.A.2018 - Lima.

Identificar de la satisfaccion laboral de las
condiciones generales de los colaboradores de la
empresa Seguroc S.A. 2018 — Lima

P5. Describir de la satisfaccion laboral
el liderazgo de los colaboradores de la
empresa Seguroc S.A. 2018 — Lima.

Describir de la satisfaccion laboral del liderazgo de
los colaboradores de la empresa Seguroc A.A.
2018 — Lima

Satisfaccion laboral

1) Dimensién Remuneracién
e Pago de horas extras
e Salario

2) Dimensién Adaptabilidad
e Relacién con los compafieros de
trabajo
e Politicas de institucion

3) Dimension Liderazgo
e Tratamiento justo con los jefes
e Tareas o trabajos recargados
4) Dimension Oportunidad
e  Oportunidad de asenso
e Horario de trabajo
e Reconocimiento profesional
5) Dimension Condiciones Generales

e Régimen de contratacion
e Distribuciones
ambientales de trabajo

fisicas

6) Dimensién Empatia
¢ Responsabilidad asignada
e Realizacion profesional de trabajo

7) Dimension Fiabilidad
e Uso de
adquiridas
e  Supervisién Recibida
e Estabilidad de empleo

capacidades

El tipo de investigacion es

explicativo

El disefio de investigacion es
no experimental — tipo

transversal

La poblacion
La poblacién esta conformada
por 55 colaboradores de la

empresa Seguroc S.A.
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Anexo n. ° 6 Matriz de Operacionalizacion

VARIABLE DEFINICION
DIMENSIONES INPHEAROIRE preguntas
OPERACIONAL S
Remuneracién: Satisfaccion con el salario: “Los sueldos o salarios, | Pago de horas | 1. Salario
Define a la satisfaccién en el|incentivos vy gratificaciones son la compensacion que los extras
trabajo, se encuentra basada en |colaboradores reciben a cambio de su labor” (Robbins S. , 2009, pag. Salario 2. Laremuneracion _
factores relativos al ambiente en |238): por horas de trabajo
' - . L Benefici extra
ggrer:osgs i?seirtﬂlzeeéirgsggfd& Adaptabilidad: En cuanto a la definicion de Satisfaccion laboral, seoceialcegs
. g ' sefiala que la Satisfaccion laboral “representa una interaccién entre - 3. Beneficios Sociales
gglilgfisciég d%rocigglm;S;%ss, dIZ los colaboradores y su ambiente de trabajo, en donde se busca la Rilgsl%nses '
) o congruencia entre lo que los colaboradores quieren de su trabajo y lo ~ ;
trabajo, la afiliacion de los grupos . S i . compafieros |4. Las relaciones con
L 2. | laborador nten r n”. (Wright & Davis, 2 . =
de trabajo, las condiciones qge ?3)00 aboradores sienten que reciben”. (Wright & Davis, 2003, de trabajo Sus companeros
laborales y el margen de bag. Politicas de N
beneficios. Aunque son muchas las institucion 5. Poll_uca's: de la
dimensiones que se han asociado | | jgerazgo: “En lo que se refiere a la conducta de orientacion a la Institucion
con la satisfaccion en el trabajo, | tarea por parte del lider formal, tampoco hay una tnica respuesta, por
hay cinco de ellas que tienen| giempio cuando los papeles son ambiguos los colaboradores desean | Tratamiento , ,
i i caracteristicas cruciales: ; ; o 6. Tratamiento justo
Satisfaccion : un supervisor o jefe que les aclare los requerimientos de su papel, y | justo de jefe ) .
: , g ] ] del jefe
Laboral cuando por el contrario las tareas estan claramente definidas y se
Paga: La cantidad recibida y la puedg actuar competentem_ente sin guia e instruccic’m frecuente,.se
., ) preferird un lider que no ejerza una supervision estrecha. También )
sensacion de equidad de esa cabe resaltar que cuando los colaboradores no estan muy motivados ~|7. Tareas o trabajos
paga. y encuentran su trabajo desagradable prefieren un lider que no los Reconoc[mlent recargados
presione para mantener estandares altos de ejecucion y/o| O profesional
desempefio” (Robbins, S, 2009, pag. 208).
Trabajo: El grado en el que las Onortunidad
. . ; . ; : portunidad e
tareas se consideran interesantes Opor_tunldad. Aunque son muchas Ias_dlmensu_)nes gue se han ascenso 8. Oportunidad de
_ _ asociado con la satisfaccion en el trabajo, hay cinco de ellas que 2SCENso
y proporcionan oportunidades de | tienen caracteristicas cruciales:
aprendizaje y de asuncion de Paga:_La cantidad recibida y la sensacion de eqwdad Qe esa paga. 9. Horario de trabajo
Trabajo: El grado en el que las tareas se consideran interesantes y Horario de
responsabilidades. i i izaj i6 .
p proporcionan oportunidades de aprendizaje y de asuncion de trabajo 10. Reconocimiento

responsabilidades.
Oportunidad de ascenso: La existencia de oportunidades para
ascender.

profesional
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Oportunidad de ascenso: La
existencia de oportunidades para
ascender.

Jefe: La capacidad de los jefes
para mostrar interés por los

colaboradores.

Colaboradores: El grado de
compafierismo, competencia y
apoyo entre los colaboradores
(Gibson, 2006, pag. 138).

Jefe: La capacidad de los jefes para mostrar interés por los
colaboradores.

Colaboradores: apoyo mutuo, confianza entre compafieros de trabajo
(Gibson, 2006, pag. 138).

Condiciones Generales: define la satisfaccién laboral como “el
sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto por el
hecho de realizar un trabajo que le interesa, en un ambiente que le
permite estar a gusto, dentro del ambito de una empresa u
organizacién que le resulta atractiva y por el que percibe una serie de
compensaciones  psico-socio-econémicas acordes con  sus
expectativas (Mufioz Adanéz, 1976, pag. 76)

Régimen de
contratacion

Condiciones
fisicas de
ambiente

Empatia: La satisfaccion laboral “es una respuesta afectiva o
emocional hacia varias facetas del trabajo del individuo”. Esta
definicion no recoge una conceptualizacién uniforme y estatica, ya
que la propia satisfaccion laboral puede proyectarse desde un
aspecto determinado, produciendo satisfaccion en areas concretas
de ese trabajo e insatisfaccion en otras facetas que este mismo
trabajo exija para su desempefio (Kreitner & Kinicki, 1997, pag. 171)

Responsabilid
ad asignada

Realizacion
profesional

Fiabilidad: La Satisfaccion con el Trabajo, integrando la atraccién
propia al trabajo, la diversas actividades realizadas en el trabajo, las
ocasiones de conflicto la cantidad de trabajo, las oportunidades de
éxito o el manejo sobre los procedimientos, la Satisfaccion con el
reconocimiento, comprendiendo comentarios positivos 0 negativos
referentes al trabajo , sobre el ambiente de trabajo, tales como: el
horario, los periodos de descanso, el area de trabajo y el factor
econdmico; la satisfacciéon con la Organizacién y con la Direccion,
destacandose las politicas de beneficios y salarios (Locke, 1976, pag.
39).

Utilizacién de
capacidades
adquiridas

Sobre carga
de trabajos o
tareas

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Régimen de
contratacion

Las distribuciones

fisicas del ambiente
de trabajo

Responsabilidad
asignada

Realizacion
Profesional

Uso de capacidades
adquiridas

Supervision recibida

Estabilidad en el
empleo

Fuente: Empresa Seguroc S.A.
Elaboracion: propia
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