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RESUMEN

La globalizacion, lo avances en la tecnologia, la rapidez en los actuales medios de
comunicacion y la era cambiante en la que nos encontramos ha permitido que las
organizaciones se encuentren inmersas en un intenso movimiento en busqueda de la calidad,
productividad, eficiencia y eficacia en sus procesos. Es asi, que la principal ventaja que la
diferencia de las empresas competidoras es el factor humano, que ha cobrado gran

importancia en las Gltimas décadas.

Este cambio se refleja la nueva vision que se tiene de las personas, inicialmente se
le denominaba Recursos Humanos, en los 90°s se percibe un ligero cambio a administracién
de personas, y en la actualidad el cambio fue notable a Talento humano, pues se ha
comprendido que son un pilar para la organizacion, que son ellos quienes generan y
fortalecen la innovacion, son ellos quienes producen, venden, sirven al cliente, comunican,
motivan, lideran y quienes conocen a cabalidad los procesos dentro de la misma, por ende,
son base fundamental para su crecimiento. Se han convertido en agentes de innovacion, con
notables aportes para el desarrollo de la empresa, proactivos, conscientes de que son pieza

importante, por ende, emprenden acciones y agregan valor a las compaifiias.

Al comprender la importancia del talento humano en las organizaciones, surge la
preocupacion por mantener fidelizado a los clientes internos; la finalidad es garantizar un
clima laboral armonioso, lo que conlleva al trabajo en equipo que se ve reflejado en la
productividad de estos, y que garantiza la reduccion en la rotacion de personal, que es una
problematica que enfrenta muchas compafiias en la actualidad. La satisfaccién laboral se

constituye como un factor importante que ayuda a comprender cuan fidelizado esta el
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colaborador dentro de la empresa. Jaime y Pomareda (2008) afirman, “Si los gerentes

modernos cuentan con equipos humanos eficientes que posean ademas adecuados niveles--
de motivacion (...), existiran mayores posibilidades de efectuar delegacion de funciones a
personal competente motivado a desarrollar un trabajo y brindar un servicio de calidad”
(p.05). Es importante para las organizaciones salvaguardar estos temas pues en la actualidad
el recurso o talento humano se ha convertido en un pilar para todas las empresas que aporta

a su continuo crecimiento.

Es importante mencionar que estos factores influyen en el desempefio laboral; asi,
la satisfaccion laboral se manifiesta como un impulso en las personas que los motiva a
actuar, lo que conlleva a un comportamiento que impacta directamente en el desempefio
laboral de cualquier individuo (Pedraza, 2019). La importancia de saber cual es el nivel de
satisfaccion del colaborador resulta de vital importancia pues garantiza productividad y

eficiencia, reduce la rotacion de personal y favorece el clima laboral.

El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo con la finalidad conocer cual es
la relacion entre satisfaccion del cliente interno y motivacion en empresas de servicios
educativos, cdmo se define satisfaccion laboral y cudl es la importancia de la satisfaccion

laboral en las organizaciones.

PALABRAS CLAVES: : Satisfaccion laboral, motivacion, recursos humanos,
talento humano, compromiso, bienestar, desempefio laboral, agentes de motivacién

Satisfaccion laboral, motivacion, talento humano.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones prestan vital importancia al area de Talento
humano, pues representa un pilar dentro de la misma que ayuda a diferenciarse de la
competencia. Chiavenato (2008) afirma “La administracion de las personas es una de las
areas gque ha sufrido méas cambios y transformaciones (...). La vision del area hoy es diferente
de la que tenia su configuracion tradicional, cuando se llamaba Administracion de Recursos

Humanos (ARH)” (p. 17).

Variable 1: Satisfaccion laboral

Muchos autores han profundizado acerca de este tema, Robbins (1998) define
satisfaccion laboral como “El conjunto de actitudes generales del individuo hacia su trabajo,
la cual puede ser positiva (satisfactoria) o negativa (insatisfactoria)” (p. 16).

En congruencia con el autor, se puede afirmar que Satisfaccion laboral es la forma
como actua el empleado en su entorno laboral, el estado emocional que transmite cuando
realiza actividades netamente laborales y que, pueden en influenciada por diferentes factores.

Dimensiones: Se consideran las siguientes dimensiones:

D1: Condiciones fisicas y/o confort.

D2: Beneficios laborales y/o remunerativos.

D3: Politicas administrativas.

D4: Relacion con la autoridad.

D5: Relaciones interpersonales.

D6: Desarrollo personal.

D7: Desemperio de tareas.
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En la busqueda de la definicién exacta de Satisfaccion laboral, segin Robbins y
Judge (2017) afirman que, es un “Sentimiento positivo respecto al puesto de trabajo propio,

que surge de la evaluacion de sus caracteristicas” (p.78).

De acuerdo con ambos autores, se puede decir que, la satisfaccion laboral se
representa por el grado de conformidad del empleado respecto a su entorno y condiciones
de trabajo. Cabe precisar, que cada individuo muestra o expresa diferentes grados de
satisfaccion, y esto se debe a diferentes factores internos o externos. Existen muchas
circunstancias que influyen en el desarrollo de la satisfaccion, entre ellas, temas personales,
y otras que guardan relacién con las labores asignadas, los jefes de area, comparieros, ente

otros factores.

Es importante reconocer cuales son los factores que afectan directa o indirectamente
el desempefio del talento humano en la organizacion, asimismo, es importante conocer
cuéles son sus necesidades y qué factores intervienen en la motivacion en sus trabajos. Asi,
los individuos que se sienten satisfechos sefialan estar bien consigo mismo, si se lleva al
ambito laboral, se entiende que éste esta relacionado con que el colaborador se sienta a gusto
dentro de la organizacién, con las actividades que realiza, el ambiente que lo rodea y con el

espacio laboral que ocupa dentro de la misma (Diaz, 2018).

Analizando el impacto de la satisfaccion laboral en empresas de servicios educativos,
la investigacion realizada por Faya, Venturo, Herrera y Hernandez (2018) aseguran que,

cuando existe autonomia en el trabajo, el nivel de satisfaccion laboral es alto en los
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trabajadores de ambos sexos, se evidencia entonces que uno de los factores primordiales

ademas de la motivacion es la transmision de autonomia.

Variable 2: Motivacion.

Dentro de los conceptos resaltantes acerca de esta variable, destaca Lazzati (como se
cito en Valencia, 2008) quien, define la motivacién como el proceso por el cual una persona
genera energia y direccion hacia cierto objetivo cuyo logro se supone habra de satisfacer la
necesidad.

Pintrich y Schunk (como se cit6 en Navea, 2015) define a la motivacion como un
proceso que nos dirige hacia el objetivo o la meta de una actividad, que la instiga y la
mantiene.

Dimensiones de la motivacion:

Navea (2015) refiere que existen muchas teorias acerca de la motivacion, y que la
mayor parte de las concepciones tedricas establecen que el proceso motivacional esta
conformado por dos dimensiones fundamentales:

D1: Direccion, se define como la tendencia a acercarse 0 evitar un
determinado objetivo 0 meta. Sus indicadores son: objetivos personales,
objetivos profesionales y horizonte de tiempo.

D2: Intensidad, se entiende como la magnitud de la conducta de acercamiento
0 evitacion. Sus indicadores son: proyecciones corto plazo, proyecciones

mediano plazo y capacidad de involucramiento con la organizacion.
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En concordancia con ambos autores, se puede afirmar que motivacion es un impulso
que inspira y direcciona al logro de ciertos objetivos, que activa la conducta, por ende,

implica el establecimiento de metas que sean explicitas.

Por consiguiente, este analisis de revision sistematica responderd la siguiente
interrogante ¢Cual es la relacion entre satisfaccion del cliente interno y motivacion en
empresas de servicios educativos, en los Gltimos 10 afios en Latinoamérica?, como
consecuencia se dara a conocer la existencia de estudios previos realizados abordando este
tema con la finalidad de generar referencias a posteriores investigaciones. Por tanto, el
objetivo de la revision sistematica de este proyecto es presentar un analisis un analisis acerca
de la satisfaccion del cliente interno y motivacién en empresas de servicios educativos
durante el periodo 2010 — 2020 en Latinoamérica. Asi también, se busca responder a las
siguientes preguntas: ;Como se define Satisfaccion laboral? y ¢ Cuél es la importancia de la

satisfaccion laboral en las organizaciones?
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

El tipo de estudio utilizado es a través de la metodologia de revision sistematica de
la literatura cientifica. Para cumplir con el objetivo propuesto se realizd una revision
sistematica encontrando 31 articulos relacionados con el tema de investigacion en diferentes
fuentes. Luego de un analisis exhaustivo se concluyd que 25 articulos se alineaban al

objetivo de la investigacion.

El proceso de busqueda de publicaciones cientificas para la revision sistematica se
realizé siguiendo los lineamientos establecidos, y la ruta de legitimacién de la ciencia, asi
también, se establecieron estrategias de busqueda y el uso de revistas cientificas de corriente
principal. El tipo de recurso utilizado son publicaciones académicas, articulos, revistas, entre
otras. Las bases de datos utilizadas fueron Redalyc, EBSCO, Proquest, Pearson, UPNBOX

Repositorio Institucional y Repositorio Académico UPC.

La bdsqueda se inicié con la utilizacién de palabras clave: Satisfaccion laboral,
motivacidn, recursos humanos, talento humano, compromiso, bienestar, desempefio laboral,
agentes de motivacion. Se utilizo el operador booleano “OR” con la finalidad de enlazar
palabras clave para excluirse entre si. Se utilizaron filtros para delimitar la informacién en
tiempo y espacio, puesto que la investigacion abarca los tltimos 10 afios (en periodo 2010-
2020), asi mimo se utilizaron conceptos generales en la introduccién que estan fuera del
periodo de tiempo establecidos, porque son los que le dan forma a la investigacion y ayudan
a comprender el contexto de este. Referente al espacio, la investigacion debia ser realizada
en contextos y realidades similares al pais, por ello también se delimité a Latinoamérica.

Considerando que la mayoria de los articulos cientificos han sido publicados en inglés, el
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filtro también se utiliz6 en el idioma, para su facil y rdpida comprension, ya que se requirio

leer los textos completos.

El objeto de la investigacion es responder a la siguiente interrogante ¢ Qué definicion
tiene y cual es la importancia de la satisfaccion del cliente interno y motivacion empresas de

servicios educativos en los ultimos 10 afios en Latinoamérica?

Se puede observar que la mayor parte de las investigaciones fueron encontradas en
EBSCO y Redalyc, y se tomaron en cuenta gran parte de estas, pues representan una fuente
de informacion confiable respecto a investigaciones cientificas. En base a la informacion
recolectada, se ejecutaron los criterios de inclusion y se ha concluido que solo 25 articulos
se alinean al objetivo de la investigacion, es decir, que contribuyen al estudio, se ordend los
mismos por relevancia, es decir por la importancia, prestigio y calidad de la fuente. Al
limitarse la investigacion en espacio a Latinoamérica, se excluyeron 02 articulos que estaban
fuera de este marco, cabe mencionar, que se encontraron mas de 40 articulos publicados en

inglés los que se descartaron por el idioma.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

Luego del hallazgo de articulos, se procedi6 al ordenamiento de estos, se construyo
un cuadro de andlisis basados en el nombre del autor, nombre del articulo cientifico, pais,
afio de publicacion, fuente o base de datos en la que fue encontrada, enlace, abstract, palabras

clave, analisis de la investigacion y resultados de inclusién o exclusion.

En base a la informacion recolectada, se ejecutaron los criterios de inclusion y

exclusion de las fuentes de informacion halladas, y se obtienen los siguientes resultados:

Tabla 1

Anélisis y clasificacion de las investigaciones sobre satisfaccion laboral en Latinoamérica,
en los ultimos diez afios

Base de datos Descartando Articulos finales
articulos después de la
revision
EBSCO 16 14
Pearson 1 1
Redalyc 8 6
Proquest 1 0
UPNBOX repositorio Institucional 3 3
Repositorio académico UPC 1 1
Google académico 1 0

31 25

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Articulos de investigacion incluidos.
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SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
Y MOTIVACION EN EMPRESAS DE SERVICIOS

” . o Base de . ” ”
N°- Autor Titulo Pais Afio datos Palabras claves Tipo de Inv. Exclusion Inclusion o
Rodrigo Yafiez Gallardo, Elimpacto de las relaciones Satisfaccion laboral, relaciones  Revista Peruana Siresponda a la
1 Mallén Arenas Carmona interpersonales en la Chile 2016 Redalyc interpersonales, funcionarios de la  de Psicologia, - pregunta de la
y Miguel Ripoll Novales.  satisfaccion laboral general salud, regresion logistica. Liberabit. investigacion
Faya Salas, Adela; Autonomia del trabaio Revista de
Venturo Orbegoso, . o oy Autonomia del trabajo, Satisfaccion  Investigacion Siresponda a la
saisfaccion laboral en . L L
2 Carlos; Herrera Salazar, . L Pera 2018 Redalyc laboral, personal administrativo, Universidad - pregunta de la
. . trabajadores de Universidad N - . L
Miriam; M. Hernandez, universidad. Peruana Unién, investigacion
peruana .
Ronald. Perd
Satisfaccion laboral: una . . A . .
. ., . Satisfaccion laboral, disposiciones, Tesis, Siresponda a la
Pujol-Cols, Lucas J.; revision de la literatura . . . . -
h o Colombia 2018 Redalyc personalidad, disefio del trabajo, Universidad - pregunta de la
Dabos, Guillermo E. acerca de sus principales Lo — . . . S
) debate individuo-situacion. Icesi, Colombia. investigacion
determinantes
Revista de
. Psicologia, .
Liderazgo transformador y . . s. o og.a Siresponda a la
. . 9 , Confianza, liderazgo transformador, Liberabit,
4 Omar, Alicia. satisfaccion laboral: Elrol de  Per 2011 Redalyc . . Lo - pregunta de la
. . satisfaccion laboral. Universidad de . o
confianza en el supervisor . investigacion
San Martin de
Porres Lima,
. . . . Revista de .
Pérez Vilar, Pablo Liderazgo, equipos y grupos . » . . . Siresponda a la
i s . - . Satisfaccion laboral, liderazgo, Psicologfa,
5 Sebastian; Azzollini, de trabajo: Relacion con la Perd 2013 Redalyc . g - pregunta de la
. - grupos, trabajo. Pontificia . S
Susana. satisfaccion laboral o investigacion
Universidad
. - Acta
. . . Satisfaccion laboral en una o .
Ramirez Roja, Ana Luisa; . .~ . . . N . ) Universitaria, Siresponda a la
; institucion educativa de nivel L. Liderazgo, motivacion, satisfaccion L
6 Benitez Guadarrama, . México 2012 Redalyc Universidad de - pregunta de la
superior del Estado de laboral. ) . N
Juan Pedro. o Guanajuato investigacion
México 2
Guanajuato,
1esk,
Mora Romero, Jessica Correlacion entre Desempefio laboral. satisfaccion Universidad Siresponda a la
7 Leonela; Mariscal la satisfaccion laboraly ~ Ecuador 2019 EBSCO P L Regional - pregunta de la
. i o laboral, correlacion. ) | L
Rosado, Zoila Mirella. desempefio laboral Auténoma de investigacion
Elclimay la . ' - Revista de
. ~ Capital humano, clima organizacional, - .
Melo Norma, Angélica satisfaccion laboral de satisfaccion intrinseca, saisfaccion Clencias Si responda a la
8 +ANg capital humano : factores  Colombia 2020 EBSCO . o " Administrativas - pregunta de la
Pedraza. ) . extrinseca, organizaciones publicas y . ; o
diferenciados en . y Sociales. investigacion
A - privadas. Lo
organizaciones publicas y Universidad
Ramirez Gafian, Andrea
Estafania Orozco Gestion de la felicidad, . - . Dimensién Siresponda a la
. . . . . . Bienestar subjetivo, felicidad en el .
9 Quintero, Daniela Garzén binenestar subjetivo y México 2020 EBSCO . . ) Empresarial; - pregunta de la
L . » trabajo, satisfaccion laboral. . N
Castrillon, Manuel satisfaccion laboral 2020. investigacion
Alfonso.
- Motivacion, satisfaccion laboral, .
Revuelto-Taboada Un enfoque estratégico de fa recursos humanos, perspectiva Siresponda a fa
10 ' motivacion laboral y Colombia 2018 EBSCO L . » DTS . Revistas CEIPA - pregunta de la
Lorenzo. . L esratégica, teorfa de las expectativs, . S
la satisfaccion laboral investigacion
enfoque contextual.
Elengagement y la
atisfaccion laboral en las Recursos humanos, saisfaccion ~ Revista Ciencia Siresponda a fa
11  Diaz Ortega, Araceli. organizaciones. Una Cuba 2018 EBSCO . - - pregunta de la
o laboral, capital. Administrativa R L
aproximacion a su investigacion
conceptualizacion
Determinantes y diferencias .
territoriales en materia Revista CEPAL Siresponda a la
12 Ferrada, Luz Maria . . - Chile 2018 EBSCO Satisfaccion laboral, motivacion. - pregunta de la
de satisfaccion laboral: el investioacion
caso de Chile. 9
Comportamiento . ” R, . Siresponda a la
13 Robbins, S. ;Judge, T Organizacional México 2017 PEARSO  Satisfaccion laboral, motivacin, Revista, Z- regunta de la
9 suage, . 9 N indicadores de desempefio. MEX, México preg
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Motivacion laboral y su

Motivacioén laboral, diversidad
laboral, compromiso con el trabajo,

relacién con la retencion del UPNBOX o 5 Tesis, .
. L valoracion del trabajo, . . Siresponda a la
Ledn Angulo, Evelyn talento humano en la . Repositorio o i Universidad
14 . Peru 2018 L autoderminacion laboral, evaluacién . pregunta de la
Calderén Vela, Lupe. empresa aseguradora Instituciona - ) Privada del 3 L
L . . del desempefio, retencién del talento investigacion
Pacifico Vida de la ciudad | . Norte
. humano, logros laborales, autoestima,
de Truijillo- 2017
destreza laboral.
) ) ] Influencia del desarrollo del UPNBOX ) Tess, )
Linares Rodriguez, Julio talento humano en la L Talento humano, competencias, " B Siresponda a la
. . . Repositorio o Universidad
15 Hernando Sanchez productividad laboral en la Peru 2018 - productividad, desarrollo de . pregunta de la
Instituciona ; Privada del . o
Salazar, Adela empresa TRC Express SAC capacidades. investigacion
. | Norte
Cajamarca, 2017
Factores Motivacionales que
Hilario Gamboa, Junior influyen en el compromlso UPNBO).( Recursos Humanos, ?I'e5|s_, Siresponda a la
laboral de los trabajadores . Repositorio o - Universidad -
16  Rondon Moreno, Juan Peru 2017 L administracion del personal, . Descriptiva pregunta de la
Raymundo. de la empresa ferretera Instituciona motivacion de trabaio. Privada del investigacion
Y : Gamboa S.R.L. Trujillo, | io- Norte 9
2017
Estrategias de retencion del
talento humano para la
Lépez Aguirre, Sandra  mejora de la competitividad . L Tesis, Siresponda a la
. N L . Capital humano, Competitividad . . -
17 Montes Barrantes, José empresarial de la Institucion Perd 2014 EBSCO P N © P - Universidad Descriptiva pregunta de la
N . i empresarial, ventaja competitiva. - N . L
Antonio. Educativa Privada EDEU Sefios de Sipan investigacion
Deportico S.A.C de la
ciudad de Chiclayo
. Tesis
. - . L . Motivacion del empleado . 3 .
Amarillo Diaz, Juan David ~ Atraccién y retencién de Satisfaccion en el tFr,aba'o internacional, Siresponda a la
18 Mosquera, Martha empleados en su relacion  Colombia 2018 EBSCO o J Universidad La  Descriptiva pregunta de la
- . - Rendimiento laboral ~ Recursos . I
Cecilia. con la satisfaccion laboral Sabana investigacion
humanos 5
Colombia
Miranda Benavente,
Jaime Edgar Ramirez  Estudio sobre la motivacion Tesis, .
Atencio, Claudio la produccién de servicios Satisfaccion laboral, motivacion Universidad Siresponda a la
19 - N yap Perd 2012 EBSCO . i ! . Descriptiva pregunta de la
Luna Pari, Maria del personal de salud de la clima laboral. Nacional Jorge investicacion
Magdalena Torres region de salud de Tacna Basadre 9
Chavez, Yolanda Paulina.
La motivacion del personal y Tesis,
Ponte Ramén, Adrian su incidencia en la Motivacion del personal Universidad Siresponda a la
20 Rodrigo Corral Huayac, satisfaccion de los clientes Pert 2018 EBSCO Satisfaccion del cliente Factores de  Nacional Jose Explicativa pregunta de la
Elizabeth del Pilar. en el Banco de Crédito del Motivacion Factores Higiénicos. Faustino investigacion
Per0, agencia Huaral, 2017 Sanchez Carrién
. 5 L Revista. Siresponda a la
Pérez Gregorio, Maria Técnicas de Motivacion en ; . o L.
21 g . . Chile 2016 EBSCO Motivacion, técnicas, recompensas. Publicaciones Explicativa pregunta de la
Gloria. el trabajo . . . o
Didacticas investigacion
Cultura organizacional -
g 5 Y Cultura General, Adaptabilidad, . .
engagement(compromiso en Engagement Negocios Tesis, Siresponda a la
22 Vargas Martinez, Amed. los colaboradores de la Peru 2019 EBSCO ?ngna en';ent VE? or y Universidad Explicativa pregunta de la
Universidad peruana Unién g A gor. Peruana Uni6n investigacion
"~ y dedicacion.
Filial Juliaca, 2017
Andlisis de un program de
motivacion intriseca y su Motivacion, Intriseca, . .
Arévalo Diaz, Sind: impacto de la productividad Extrinseca Tests, Siresponda a la
23 L Y P p Pert 2018 EBSCO L Universidad Explicativa pregunta de la
Cinthia. en los colaboradores de la Productividad, Peruana Unién investioacion
empresa E.P.S. Seda Loreto Negocios y Management. 9
- Yurimaguas, 2018
Andlisis de los principales Motivacion,
factores motivacionales en Satisfaccion, Tasa de Tesis, Siresponda a la
24 Fernandez Lavin, Raquel. las empresas y propuesta de Chile 2018 EBSCO  rotacion, Tasa de Universidad Descriptiva pregunta de la
técnicas para mejora de la absentismo, Cantabria investigacion
motivacion Motivation.
Bur Nifi é; Llan . .
urgos 0, José; a, 0 Retencién de empleados, Tesis,
Cabrera, Flor de Maria; . L L L - n . .
o . Satisfaccion para la Repositorio administracion de personal, Universidad Siresponda a la
Patifio Huaman, Lourdes; L . L P, . -
25 Villena Valdivia. Patricia: retencion del talento humano  Perd 2012  Académico planificacion estratégica, recursos peruana de Descriptiva pregunta de la
. Y en una organizacién UPC Humanos, direccion estratégica del Ciencias investigacion
Zevallos Landa, Luis )
. factor humano. Aplicadas
Enrique
Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Tabla 3

Articulos de investigacion excluidos.

" o ~ Base de . " "
N°- Autor Titulo Pais Afio datos Palabras claves Tipo de Inv. Exclusion T Inclusién
Sanchez Sellero, Maria; . .
Caracteristicas . R, Revista de
Sanchez Sellero, Pedro; . Expectativas, motivacion, ... Noresponde la
. organizacionales de la N A . ) Adminisracion
1 Cruz Gonzales, Maria; ! 9 Espafia 2014 Redalyc  organizacion, satisfaccion laboral, pregunta de -
satisfaccion laboral en . de Empresas . N
Sanchez Sellero, “ rendimiento. investigacion
. Espafia RAE
Francisco
Revista de
; Estrés de roly - . Psicologfa,
Orgambidez-Ramos, empowerment psicoldgico Ambigiedad de rol, conflicto de rol, Pontifici No responde la
2 Alejandro; Moura, Daniel; P psicolog Peri 2017 Redalyc empowerment psicolégico, (_)n ! |<_:|a pregunta de -
. como antecedentes de la ! ) - Universidad -
de Almeida, Helena . » satisfaccion en el trabajo. o investigacion
satisfaccion laboral Catdlica del
Peru Lima, Pert
Rojas Lézaro,Yurany; Relacion entre habitos de Archivos
Velandia Ortiz, Marly;  vida saludable y satisfaccion Estilo de vida saludable, higiene del No responde la
y : PROQUE N . ) ..~ Venezolanos de
3 Angaita Soto, Jaquelin; laboral como elementos ~ Venezuela 2019 ST suefio, satisfaccion laboral, servicios Farmacoloaia pregunta de -
Rivera Porras, Jenny; favorecedores en la salud de salud del trabajador. g Y investigacion
I . Terapeutica
Carrillo Sierra, Diego laboral
Dipaz Huerta, Milagro ~ Gestion de talento humano y
Rosio Garcia rotacion de personal en la . Tesis, No responde la
pe , Google Cultura Orgabizacional, . P
4 Bernales, Ronald empresa de Supermercados  Per( 2015 o . Universidad Las  pregunta de -
. i Académico competitividad Laboral. . . N
Séanchez Zegarra, César ~ Peruanos S.A Plaza Vea Americas investigacion
Washington Brefia, 2015
Estrategias de retencion de
Barragan, J. empleados eficientes: Tesis
b . . - s L No responde la
Castillo, J. Importancia estrategica de la . Retencion, Organizacion global, Universidad
5 N I, Meéxico 2009 EBSCO ) - L y pregunta de -
Villapoldo, P. fidelizacion de los empleados salarios, administracion, negocios. Autonomo de . L
. . investigacion
Guerra, P en organizaciones Nuevo Leén
internacionales
Relacién de la motivacion
con la rotacion de personal
Sandoval Lozano, Julio de la oficina ejecutiva de Motivacion, rotacion Tesis No responde la
César ’ cooperacion técnica de la Pert 2017 EBSCO de Personal, talento Humanoy  Universidad pregunta de -
oficina general de asesoria comportamiento organizacional. Sefior de Sipan  investigacion
técnica del Instituto Nacional
de Salud de Lima, 2017
Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Tabla 4

Investigaciones realizadas abordando el tema de satisfaccion laboral y motivacion, por pais,
frecuencia y porcentajes.

Pais origen de los articulos cientificos Cantidad Porcentajes

Chile 4 16%

Peru 12 48%

Colombia 4 16%

México 3 12%

Cuba 1 4%

Ecuador 1 4%

Total 25 100%

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Luego del hallar los articulos relacionados con el tema de investigacion, se analizaron
los datos dentro del espacio sugerido, Latinoamérica. Se hallaron articulos y estudios de
investigacion referidos a satisfaccion laboral y motivacion. En la Tabla N° 4 se puede
observar que 12 investigaciones fueron publicadas en Pert con 48% del total de la muestra,
mientras que Chile y Colombia tienen un porcentaje de 16% con 04 publicaciones, México

abarca 12% con 03 publicaciones, finalmente con 4% Ecuador y Cuba con 01 publicacion.
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INVESTIGACIONES REALIZADAS EN LATINOAMERICA
14

12
12

10

4 3

2 1 1
16% 48% 16% I 12% 4% 4%
. & — o % m -

Chile Perd Colombia Mexico Cuba Ecuador
PAISES ORIGEN DE LAS PUBLICACIOMES

CANTIDAD DE ARTICULOS ENCONTRADOS
(=}

Figura N°1: Informacidn recolectada segln paises de Latinoamérica.

Fuente: Elaboracion propia (2020)
/

En la figura N°1, se puede observar la distancia porcentual que existe entre los paises

que consideran como tema de estudio la satisfaccién laboral y motivacién.

Numero de Tesis

35
25

15

1
0

Tesis Universidad Tesis Universidad Tesis Universidad Tesis Universidad Tesis Universidad Tesis Universidad Tesis Universidad Tesis Universidad Tesk Universidad Tesis Universidad

]

Icesi, Colombia Regional Privada del Norte  Sefior de Sipan La Sabana, Macional Jorge  Macional Jose  Peruana Unidn Cantabria peruana de
Autdnoma de los Colombia Basadre Faustino Sanchez Ciencias Aplicadas
Andes, Ecuador Carrion

Figura N°2: Informacidén recolectada segln tesis provenientes de diferentes universidades.
Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Se observa en la figura N°2, que dentro de la informacion recolectada ,13
corresponden a tesis provenientes de diferentes universidades en Latinoamérica que
abordaron el tema de Satisfaccion laboral y motivacion, y se visualiza que la Universidad

Privada del Norte tiene mayor participacion con 23% que asciende a 03 publicaciones.

Numero de Revistas
35

3
25
2

15

1
0

Revista Liberabit. Revista de Revista de Ciencias  Revistas CEIPA Revista Ciencia Revista CEPAL Revista Mex Revista
Inwestigacidn Administrativas y Administrativa Publicaciones
Universidad Sociales Didacticas
Feruana Unidn

Figura N°3: Cantidad de articulos encontrados en diversas revistas.
Fuente: Elaboracion propia (2020)

En la figura N°3, se observa que se incluyeron 10 articulos que provienen de revistas
que abordaron el tema de Satisfaccion laboral y motivacién, siendo Liberabit, la revista con

mayor participacion de 30%.
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Estudios por afio de publicacion

i1

3

2 2 Z 2
: l 1 III III III III
2011 2012 2013 2014 2016 207 2018 2019 2020

Figura N°4: Cantidad de articulos publicados durante el periodo 2010-2020.
Fuente: Elaboracion propia (2020)

En la figura N°4, se observa que se hallaron 25 articulos que abordaron el tema de

Satisfaccion laboral y motivacion, también se detalla el afio de publicacién. Se concluye que

el 44% de los articulos que se incluyeron fueron publicados en el afio 2018.

Tabla 5

Clasificacion de articulos por metodologia.

Metodologia de estudio Cantidad Porcentaje
Descriptiva correlacional 2 8%
Correlacional 3 12%
Transversal 3 12%
Descriptiva 13 52%
Explicativa 4 16%
Total 25 100%

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Luego de realizar el proceso de inclusion o exclusion de articulos, se analizo cual fue

la metodologia de estudio de cada publicacién con la finalidad de asociarlos, y determinar
porcentualmente que metodologia tuvo mayor participacion en la investigacion realizada. Se
hall6 que el 52% de investigaciones son descriptivas, 16% son explicativas, 12%
correlacional y transversal respectivamente y 8% provienen de investigaciones descriptiva-

correlacional.

Metodologia de estudio

B Descriptiva correlacional
H Correlacional

M Transversal

Descriptiva

M Explicativa

Gréfica N°1: Metodologia de estudio.
Fuente: Elaboracion propia (2020)
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Tabla 6
Comparacion de resultados de dos articulos seleccionados segln autor y afio.

AUTOR Y ANO BREVE RESUMEN DE RESULTADOS
Robbins, J. y Sentimiento positivo respecto al puesto de trabajo propio,
Judge, J. (2017). que surge de la evaluacion de sus caracteristicas.

La satisfaccion laboral estd determinada en cierta medida
por lo que cada trabajador tiene prefijado como sus
. expectativas y sus percepciones de la organizacion para con
Mora, J.y Mariscal, Z. . . . .,
(2019) él lo que ejerce una fuerza directa en su motivacion.

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Luego del analisis, se puede concluir que el concepto de Satisfaccion laboral es
amplio y polémico, y tiene diferentes angulos. Analizando los resultados de investigacion
queda comprobado que la satisfaccion laboral es el grado de conformidad del empleado
respecto a su entorno y condiciones de trabajo. Cabe precisar, que cada individuo muestra o
expresa diferentes grados de satisfaccion, y esto se debe a diferentes factores internos o
externos. Existen muchas circunstancias que influyen en el desarrollo de la satisfaccion,
entre ellas, relaciones interpersonales, la influencia que ejerce el lider del equipo, y otras que

guardan relacion con las labores asignadas.

La satisfaccion laboral afecta el clima laboral y el desempefio satisfactorio tanto individual

como organizacional.
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Tabla 7
Comparacion de resultados de dos articulos seleccionados segln autor y afio.

AUTOR Y ANO BREVE RESUMEN DE RESULTADOS

La investigacion concluye que existe relacién entre la
satisfaccion laboral y las percepciones del supervisor como
un lider transformador. El analisis de correlaciones mostrd
importantes asociaciones entre las diferentes facetas del
liderazgo transformador (consideracion individualizada,
motivacion inspiradora, influencia idealizada y estimulacion
intelectual), la confianza en el supervisor, la satisfaccién
Omar, A. (2011). laboral y la satisfaccion con la vida en general.

Las investigaciones sefialan que existe relacion entre el
liderazgo, algunos aspectos de la supervision, los grupos y
, equipos de trabajo, y su influencia sobre la satisfaccion
Pérez, P.y Azzollini, S. qbp | jo. y
(2013). Laboral.

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Las investigaciones realizadas concluyen que existe una influencia clara por parte de
los lideres del equipo sobre los empleados de una organizacién, asi también existe

correlacion entre la motivacion, la estimulacién intelectual y la confianza.
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Tabla 8
Comparacion de resultados de dos articulos seleccionados segun autor y afio.

AUTOR Y ANO BREVE RESUMEN DE RESULTADOS

Segun los hallazgos encontrados, se concluye que los

factores que influyen de manera notable en el compromiso

laboral de los trabajadores son la motivacion e higiene
Hilario, J. y porque favorecen el desarrollo personal del colaborador y la
Rondoén, J. (2017). y el crecimiento de la organizacion.

Los resultados obtenidos demuestran que la motivacion y el
ambiente laboral, inciden significativamente en la
satisfaccion de los colaboradores, e impactan sobre sus
Ponte, A. y Corral, E. ) .
(2018). actitudes y comportamiento.

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Los resultados de ambas investigaciones sostienen la motivacion posee una fuerte
relacién con la satisfaccion laboral, que es el objeto de estudio. Esto se debe a que dentro del
entorno laboral existen situaciones que ejercen una influencia poderosa sobre las actitudes y
bienestar del empleado, las que guian a las personas a percibir y construir los eventos de un

modo convergente. Queda demostrado la correlacion que existe entre ambas variables.
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES

La revision de la Literatura cientifica nos lleva a responder las interrogantes
planteadas en los objetivos de la investigacion. El tema de investigacion gira en torno al
objetivo general: ¢Cual es la relacion entre satisfaccion del cliente interno y motivacion en
empresas de servicios educativos, en los ultimos 10 afios en Latinoamérica?, Segun los
estudios analizados, se demuestra que la motivacion y el ambiente laboral, inciden
significativamente en la satisfaccion de los colaboradores, e impactan sobre sus actitudes y
comportamiento, y eso se debe a que en las organizaciones existen situaciones que ejercen
una influencia poderosa sobre las actitudes y bienestar del empleado, las que guian a las

personas a percibir y construir los eventos de un modo convergente.

También se responde a los objetivos especificos: (Como se define Satisfaccion laboral? El
concepto ha sido analizado desde diferentes angulos, y se concluye que satisfaccion laboral
es el grado de conformidad del empleado respecto a su entorno y condiciones de trabajo.
Cabe precisar, que cada individuo muestra o expresa diferentes grados de satisfaccion, y esto
se debe a diferentes factores internos o externos. Existen muchas circunstancias que influyen
en el desarrollo de la satisfaccion, entre ellas, relaciones interpersonales, la influencia que
ejerce el lider del equipo, y otras que guardan relacion con las labores asignadas. Respecto
al segundo objetivo especifico: ¢Cual es la importancia de la satisfaccion laboral en las
organizaciones? La Satisfaccion laboral juega un rol importante en todas las empresas,
porqgue tiene un fuerte impacto sobre el desempefio de los empleados e influye directamente

en la competitividad. Si se habla de ventajas en el corto plazo, cabe mencionar que podria
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impactar sobre el clima laboral, el compromiso con la organizacion, eficiencia empresarial,

entre otros aspectos positivos.

Conclusiones
Se concluye dando respuesta a la pregunta de investigacion, sopesando los hallazgos en las
publicaciones mencionadas. Desde una dptica personal, la definicion de satisfaccién laboral
tiene diferente connotacidn segun la perspectiva de cada escritor y ha sufrido cambios a lo
largos de los afos, satisfaccion laboral se representa por el grado representa por el grado de
conformidad del empleado respecto a su entorno y condiciones de trabajo. Son varios
factores que influyen, ya sea de forma positiva 0 negativa. En instituciones que imparten
servicios educativos, es de vital importancia determinar el grado de satisfaccion de su cliente
interno, de esta forma se pueden elaborar estrategias que contribuyan con la motivacion de
estos. La finalidad es evitar un clima laboral no adecuado, y también altos niveles de rotacion

en el largo plazo.

Luego del analisis, también se concluye que existe dos enfoques que son determinantes para
la satisfaccion laboral. El enfoque situacional, orientado en el estudio del ambiente laboral,
y en su impacto sobre las actitudes y comportamiento de los empleados. Sostiene que las
organizaciones sostienen diferentes situaciones que ejercen una influencia poderosa sobre
las actitudes y bienestar del empleado, particularmente sobre su satisfaccion laboral.
Enfoque disposicional, refiere que la personalidad tiene incidencia sobre la satisfaccion
laboral. Sostiene que los sujetos poseen estados mentales inobservables, Ilamados
disposiciones, de elevada estabilidad a través del tiempo y con fuertes bases genéticas, que

predisponen sus actitudes y comportamientos en los diversos contextos organizacionales.
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