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RESUMEN 

El objetivo general de la presente investigación fue describir el nivel de satisfacción laboral de 

los gestores de atención comercial de una empresa del sector de outsourcing ubicada en el 

distrito de surquillo en el año 2022. El estudio corresponde a una investigación descriptiva, de 

tipo cuantitativo. El diseño de la investigación es no experimental, de corte transversal. 

La población está conformada por 68 gestores de atención comercial que laboran en una empresa 

sector de outsourcing. La técnica aplicada en este estudio fue la encuesta, el instrumento usado 

fue un cuestionario basado en la escala de Likert, mismo que fue validado por 3 expertos en el 

tema. Los resultados muestran que el 82% de la población estudiada se encuentra en los niveles 

satisfecho y muy satisfecho de satisfacción laboral. Respecto a las dimensiones evaluadas 

satisfacción con el trabajo, con el salario, con las promociones y beneficios, todas superan el 

50% siendo el más elevado con 86% la satisfacción con el trabajo que desarrollan los gestores de 

atención comercial.   

 

PALABRAS CLAVES: Satisfacción laboral, instrumento, población, trabajo, salario, 

promociones, beneficios.  
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CAPITULO 1. INTRODUCCIÓN 

1.1 Realidad problemática  

“El trabajo es una dimensión fundamental de la vida del hombre. La importancia del 

trabajo como definidor del "status" individual hace que, a la hora de calcular índices objetivos 

cuantificables, ordinariamente la escala de profesiones sea la más ponderada” (Marín, García, y 

Llano, 2013, p. 376). 

En la actualidad la satisfacción laboral constituye un elemento esencial 

para lograr los objetivos personales y organizacionales. En ese sentido, es 

sumamente necesario analizarlo de forma consecuente y conseguir que los 

conocimientos entregados sean utilizados de forma general y humanista; de esta 

manera no se deje de lado a la persona quien es el trabajador que se esfuerza y 

produce (García, 2022). 

Un estudio desarrollado por Randstad (2022), desvela que México es el país con el nivel 

más alto de satisfacción laboral a nivel mundial, con 82%, seguido por India y Estados Unidos de 

Norteamérica con un 80% respectivamente, y los niveles más bajos, son para Japón 44%, y Hong 

Kong 46%. Uno de los principales motivos para que México logre el índice mencionado, es la 

inquietud por cambiar de trabajo, al respecto se encontró que el 83% de los encuestados no 

cambio de empleo, ni de empresa, en el último semestre del periodo analizado. 

El estudio de Randstad (2022), revela que, en sus 4 últimas encuestas realizadas en 

Latinoamérica, el nivel de satisfacción laboral sufrió cambios mínimos. En el cuarto trimestre del 

año 2018 el nivel fue de 78%, en el año 2019 77%, encontrándose en su nivel más bajo, pero en 

el año 2020 saltó a 80%, y en el año 2021 el nivel bajo a 78%. 
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En el Perú, según Info Capital Humano (2022), solo el 24% de los peruanos es feliz con 

su trabajo y el 76% no está feliz con su empleo, de este porcentaje de insatisfechos, el 22% 

indica que es porque su trabajo no resulta desafiante, el 20% dice que no tiene un buen ambiente 

de trabajo, el 19% indicó que su jefe no era un buen líder, el 12% dijo que no está satisfecho  con 

su remuneración, el 10% indica que mi empresa no recompensa mis logros, el 10% dice que no 

puedo contribuir nuevas ideas, el 7% porque no tienen oportunidad de ascenso.  

La presente investigación tiene por objetivo describir la satisfacción laboral, en una 

empresa del sector de outsourcing, y así poder dar un aporte a la solución del problema de 

investigación en dicha Institución, ya que, en lo que va del año, no se cuenta aún con una 

medición de la satisfacción laboral de los gestores de atención comercial. Existe un vacío de 

información y se buscara los datos para ayudar en la toma de decisiones dentro de la compañía. 

 

1.2 Marco teórico 

 

1.2.1 Antecedentes de la investigación 

Para trabajar el siguiente material se tuvo como marco de referencia los siguientes 

trabajos de investigación: 

1.2.2 A nivel internacional 

Salazar (2018), sustenta en su tesis titulada "Relación entre satisfacción laboral y 

compromiso organizacional: un estudio en una entidad pública ecuatoriana"; esta es de tipo 

correlacional, tipo cuantitativo. El objetivo del estudio fue identificar si la variable de 

satisfacción laboral tiene relación e influencia sobre la variable de compromiso organizacional, 
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análisis que se ejecutó en el personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social en 

el año 2017. El grupo de estudio estuvo conformado por una muestra de 290 colaboradores. La 

técnica utilizada para la investigación fue el cuestionario S20/23, de Josep Meliá y José Peiró, 

mientras que para la evaluación del compromiso se aplicó el cuestionario TCM Employee 

Commitment, de John Meyer y Natalie Allen. EL resultado de la investigación mostró el nivel de 

satisfacción laboral, del personal del Banco del Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social para el 

año 2017 es del 70,96%; mientras que el nivel de compromiso organizacional es del 69,91%. 

Asimismo, se encuentra que existe una relación significativa entre las variables en estudio. 

Respecto a la dimensión satisfacción intrínseca del trabajo (satisfacción que permite al trabador 

desarrollar cosas que le gustan o destacan), El 87% de los encuestados está entre algo, bastante y 

muy satisfecho con respecto a las posibilidades que le ofrece la empresa de realizar actividades 

en la bueno haciendo, o le gusta realizar.     

Duarte (2018), en su tesis titulada “Satisfacción laboral y satisfacción del cliente en 

restaurantes de comida mexicana en la Ciudad De La Paz B.C.S., su trabajo lleva a cabo un 

análisis teórico, empírico y estadístico de algunos factores, relaciones con otros fenómenos del 

desarrollo organizacional, implicaciones, modelos y teorías tanto de satisfacción laboral como de 

la satisfacción del cliente, cada uno de ellos establecidos en diferentes periodo de tiempo desde 

los años 60s hasta muy actuales. Con el objetivo principal de evaluar los factores de la 

satisfacción laboral que más inciden en la satisfacción del cliente en el sector de restaurantes. 

Empleo encuestas una para la satisfacción laboral de los trabajadores que consta de 29 ítems y 

otra para la satisfacción del cliente que consta de   22 ítems se tomó una muestra de 10 y 81 

encuestas respectivamente, la cual concluyo las de mayor impacto en los trabajadores “fueron 
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trabajo en sí” y “sueldos y salarios” y estos a su vez pueden influir en la calidad del trabajo y este 

a su vez se ve reflejado en el servicio al cliente y su satisfacción. 

Lemos (2021), sustenta en su tesis titulada "Satisfacción laboral en el laboratorio de 

mecánica desuelo Humboldt en la ciudad de Esmeraldas año 2020"; El objetivo es determinar el 

nivel de satisfacción laboral en el laboratorio de mecánica de suelo Humboldt. El método y 

técnica empleados para la investigación fueron: investigación de campo, el enfoque utilizado fue 

cuantitativo, y el alcance de la investigación descriptivo. El instrumento usado para la 

recolección de los datos fue la encuesta, misma que se aplicó a los 8 colaboradores de la 

empresa. Las principales conclusiones del estudio mostraron que el nivel de satisfacción con 

respecto al ambiente físico no es adecuado, esto se debe a la principal actividad de la 

organización, misma que se realizada en condiciones climáticas extremas, es decir, temperaturas 

muy altas o muy bajas. Asimismo, se pudo determinar que el nivel de satisfacción con el salario 

el 53% esta insatisfecho, mientras un 38% muestra estar satisfecho y un 9% es indiferente a esta 

dimensión. 

Tapias (2019), sustenta en su tesis titulada "Influencia del clima organizacional en la 

satisfacción laboral de los empleados de colegios públicos del municipio Del Socorro, 2018 - 

2019 primer semestre"; el objetivo del estudio es determinar la influencia del clima 

organizacional en la satisfacción laboral de empleados de colegios públicos del municipio de 

Socorro, 2018-2019 primer semestre. El enfoque del estudio es cuantitativo, se empleó el método 

deductivo de tipo descriptivo, correlacional, y de diseño no experimental, transversal. El 

principal resultado establece que el clima organizacional y la satisfacción laboral tienen una 

fuerte asociación, es decir, cuando alguna de las variables se aproxime al nivel más alto, 
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entonces, la variable asociada, se verá afectada en forma positiva, entonces también elevara su 

nivel. 

 

1.2.3 A nivel nacional 

 

Gosalvez (2019), sustenta en su trabajo de suficiencia profesional titulada "Nivel de 

Satisfacción Laboral en las y los colaboradores del área del call center de la financiera EDPYME 

GMG - Servicios Perú S.A en el distrito de Surco"; esta es de tipo descriptiva, tipo cuantitativo, 

y el diseño de la investigación es no experimental de corte transversal. El objetivo del estudio fue 

determinar el nivel de satisfacción laboral en las y los colaboradores del área de call center de la 

financiera EDPYME GMG Servicios Perú S.A en el distrito de Surco. El grupo de estudio estuvo 

conformado por 66 colaboradores del área de call center que laboran a diario. Se tomó 62 

colaboradores como muestra para el estudio. La técnica utilizada para la investigación fue la 

encuesta, y el instrumento empleado fue un cuestionario. El principal resultado de la 

investigación mostró que el 52% se encuentra en un nivel nada satisfecho, esto debido a 

condiciones laborales inadecuadas y a pocas oportunidades para su desarrollo profesional. 

Pariacuri (2019), sustenta en su tesis titulada "Satisfacción laboral de la Clínica San 

Marcos, San Juan de Lurigancho, 2019"; la investigación es de tipo descriptivo, cuantitativo, su 

diseño es no experimental. El objetivo general de la investigación fue determinar el nivel de 

satisfacción laboral de la Clínica San Marcos, San Juan de Lurigancho, 2019.  La técnica 

empleada fue la encuesta y el instrumento un cuestionario en la escala de Likert, misma que se 

aplicó en forma censal a la población constituida por 43 colaboradores. Los resultados obtenidos 
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muestran que el 100%  de los encuestados están insatisfechos con su trabajo, en relación al 

indicador condiciones físicas del trabajo el 88.37% están satisfechos, por otro lado, el 100% esta 

insatisfechos con los Beneficios Laborales y/o Remunerativos, el 79.07% indica estar satisfechos 

con la política Administrativas, el 69.77% indica que están insatisfechos con las Relaciones 

Sociales en la empresa, el 97.77% están insatisfechos respecto a la política del desarrollo 

personal, el 100% indicó estar insatisfecho con su desempeño. 

Campana y Pérez (2019), sustentan su tesis titulada “Sentido de pertenencia y 

satisfacción laboral en trabajadores de una empresa comercial de telecomunicaciones de Lima 

Metropolitana” para aspirar al título de profesional de Psicología. La cual tiene como objetivo 

determinar la relación que existe entre sentidos de pertenencia y satisfacción laboral en 

trabajadores de una empresa comercial de telecomunicaciones de Lima Metropolitana, los 

instrumentos empleados fueron la Escala de Pertenencia de Herrera (2012) y la Escala de 

Satisfacción Laboral de Palma (2005), fue de tipo correlacional, de diseño no experimental y de 

corte transversal, con una muestra de 202 colaboradores. Se evidencia que existe una relación 

positiva altamente significativa entre sentido de pertenencia y satisfacción laboral (rho=,704**, 

p=0.00), de igual manera resulto con las dimensiones de compromiso, identificación y 

motivación. Concluyendo que un nivel alto de sentido de pertenencia, y sus dimensiones están 

relacionados a su vez a un alto nivel de satisfacción laboral en los trabajadores de la empresa 

comercial del rubro de telecomunicaciones. 

Yarahuamán (2018), sustenta en su tesis titulada "Niveles de satisfacción laboral de los 

trabajadores del Banco de la Nación agencia 1 Cusco, 2017"; esta es de tipo Descriptivo – 

Correlacional, tipo cuantitativo, El objetivo del estudio fue identificar y determinar la 
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satisfacción en el trabajo de los empleados de esa institución, determinando el desempeño laboral 

dentro de su institución relacionado a Condiciones físicas, Condiciones de Trabajo, Beneficios 

Económicos y/o Incentivos, Reconocimiento Personal y/o Social, Características propias de cada 

Persona, Desarrollo Personal, Desempeño de tareas y Relaciones con la Autoridad. La muestra 

estudiada fue de 58 trabajadores del Banco de la Nación Agencia 1 Cusco, en la ciudad el Cusco, 

en el período de julio a setiembre del 2017, exceptuando a personal de cargos jefaturales. La 

técnica utilizada para la investigación fue la encuesta, y el instrumento empleado fue un 

cuestionario. Respecto a la dimensión El trabajo y su aceptación por parte del trabajador se 

observa que el 35% de los trabajadores realizan sus labores solamente por cumplir con la tarea 

encomendada, el 31% de trabajadores cumplen con el trabajo sólo por satisfacer sus necesidades, 

para el 29% de ellos aparte de cumplir les interesa la propuesta y enfoque de la entidad 

financiera y finalmente, un mínimo 5% sí le interesa el negocio del Banco y los objetivos 

propuestos por la Gerencia quien a su vez se preocupa por brindar una atención con calidad al 

cliente. 

Orosco (2020), sustenta en su tesis titulada "Satisfacción Laboral en el Personal del 

Centro de Salud Fortaleza, Ate - 2019"; el objetivo del estudio es describir el nivel de 

Satisfacción Laboral en el personal del Centro de Salud Fortaleza, Ate - 2019. El estudio es tipo 

de investigación sustantiva, nivel descriptivo simple, diseño no experimental con corte 

transversal y método analítico - sintético. La población de estudio fue de 54 trabajadores, la 

técnica aplicada fue la encuesta acompañada del cuestionario como instrumento.  Los resultados 

obtenidos muestran que el nivel de satisfacción laboral está en 6% nivel bajo, 74% nivel medio y 

20% en nivel alto. 
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1.3 Justificación 

 

En la presente investigación se dará a conocer los diferentes factores que influyen de 

manera positiva y negativa en la satisfacción laboral en los empleados de una empresa del sector 

outsourcing. 

 

1.3.1 Justificación teórica 

La presente investigación tiene como fin conocer el nivel de satisfacción laboral de los 

gestores de atención comercial en una empresa del sector de outsourcing, para que esta 

información sirva como base para la toma de decisiones por parte de la compañía. 

1.3.2 Justificación aplicativa o práctica 

El tener una investigación de este tipo permitirá a la empresa identificar las debilidades y 

convertirlas en fortalezas, y las fortalezas que presente la entidad, mantenerlas para que cualquier 

proceso sea óptimo. 

1.3.3 Justificación valorativa 

Es imprescindible que se demuestre los diferentes resultados (tanto positivos y negativos) 

en una investigación de satisfacción laboral, así lograremos aportar en la mejora de todo este 

proceso que los gestores de atención comercial de la empresa desarrollen. 

1.3.4 Justificación académica 

El presente trabajo será de mayor influencia para futuras investigaciones que la facultad 

amerita, puesto que siempre la comodidad laboral estará ligada con la misión y visión de cada 
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empresa, con ello toda investigación a posterior de esta, logrará tener un complemento valorativo 

por ser una entidad privada. 

 

1.3.5 Justificación metodológica  

La presente investigación tiene una utilidad metodológica respecto a la originalidad del 

instrumento de recolección de datos, debido a que fue diseñado teniendo en cuenta las 

características de la población y la entidad de estudio. Con este aporte se podrán realizar futuras 

investigaciones que usen metodologías compatibles, de forma que serán posibles análisis 

conjuntos y comparaciones entre periodos de tiempos concretos. 

 

1.4 Bases teóricas 

1.4.1 Definición de Satisfacción Laboral  

 

Actualmente existe una extensa bibliografía referente a la satisfacción laboral, ya que es    

un término que ha sido estudiado principios del siglo XX, sin embargo, existen dos 

aproximaciones generales hacia este concepto: 

Según Locke (1969), la satisfacción laboral se define como un estado emocional positivo 

o placentero resultante de la percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto o como 

la respuesta afectiva de una persona a su propio trabajo.  

Identificó nueve facetas de satisfacción: 

● La satisfacción con el trabajo, Interés, variedad, oportunidades de aprendizaje,        

dificultad, cantidad de trabajo posibilidades de éxito. 
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● La satisfacción con el salario. Sueldo adecuado, equidad respecto al mismo o método de 

distribución. 

● La satisfacción con las promociones. Referida a las oportunidades de formación. 

● La satisfacción con el reconocimiento. Elogios por la realización del trabajo, los créditos 

por el trabajo realizado, las críticas.  

● La satisfacción con los beneficios. Pensiones, seguros médicos o las vacaciones y otros. 

● La satisfacción con las condiciones de trabajo. Como el horario, los descansos, la 

composición física del lugar de trabajo, la ventilación o la temperatura. 

● La satisfacción con la supervisión. Referida al estilo de supervisión o las habilidades 

técnicas, de relaciones humanas o administrativas. 

● La satisfacción con los compañeros. Que incluye las competencias de estos o el apoyo y 

amistad recibida de los mismos. 

● Por último, la satisfacción con la compañía y la dirección. Que incluye aspectos 

relacionados con la política de beneficios y de salarios de la organización. 

La satisfacción laboral es un conjunto de sentimientos y emociones 

favorables o desfavorables en base al cual los empleados consideran su trabajo. Es 

una actitud afectiva, una sensación de relativo agrado o desagrado por algo. Tiene 

una fuerte relación con su propio medio cultural y social y con cómo su entorno 

percibe el trabajo (Alles, 2007, p. 306). 

Palma (1999), define a la satisfacción laboral como la actitud que muestra el trabajador 

ante el desarrollo de su trabajo; es decir, su actitud cambia de acuerdo a su percepción respecto a 

su empleo, haberes, seguridad, crecimiento y las personas con las que trabaja. 
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Para  la satisfacción laboral se basa en la visión que tiene el colaborador respecto de su 

bienestar y necesidades como resultado del ambiente y aspectos de su empleo, teniendo en 

cuenta que la satisfacción laboral se logra por medio de varios factores motivacionales que se 

describen como: las relaciones con el supervisor a cargo, la destreza, crecimiento laboral y otros, 

los aspectos físicos de la compañía, satisfacción con el trabajo que desarrolla, mismos que se 

ligan con otros factores como la edad, salud, estabilidad familiar, estrato social, ocio y otras 

ocupaciones en organizaciones laborales, políticas y sociales (Aguado, 1998). 

La satisfacción laboral es apenas una de las cosas que proporcionan 

satisfacciones en la vida. La naturaleza del entorno de un empleado fuera del trabajo 

influye indirectamente en sus sensaciones dentro de la organización. Igualmente, 

como el trabajo es una parte importante de la vida, la satisfacción laboral influye 

en la satisfacción general de cada persona (Alles, 2007, p. 307).  

La satisfacción en el trabajo es en la actualidad uno de los temas más 

relevantes en la Psicología del Trabajo y de las Organizaciones. Existe un gran 

interés por comprender el fenómeno de la satisfacción o de la insatisfacción en el 

trabajo. Sin embargo, resulta paradójico que, a pesar de la espectacular 

proliferación de literatura científica sobre la satisfacción en el trabajo, no pueda 

hablarse, en cambio, de un progreso paralelo en las investigaciones, por cuanto los 

avances conseguidos resultan poco gratificantes y significativos (Caballero, 2002, 

p. 1). 
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1.4.2 Ámbito personal  

Según Sánchez (2011), demostró que es importante tener presente que el bienestar 

psicológico puede y debe ser estudiado teniendo en cuenta diferentes niveles de integración de 

los comportamientos humanos. Los estudios tradicionales acerca del bienestar se han perfilado 

en dos líneas: una vinculada con la felicidad como indicadora de la calidad de vida, y otra ligada 

al desarrollo del potencial humano. 

El bienestar psicológico se diferencia claramente de la calidad de vida. De hecho, ésta 

incluye el concepto de bienestar, puesto que implica una interacción bastante compleja entre 

factores objetivos ligados a condiciones externas de tipo económico, sociopolítico, cultural y 

ambiental, mientras que el bienestar está signado por la autovaloración vital que hace la persona 

en función de su nivel individual de satisfacción (García y Gonzales, 2000, p. 586-592). 

 

1.4.3 Ámbito organizacional 

 

La satisfacción laboral es función del grado en que las características del puesto de 

trabajo se ajustan a las normas y deseos de los grupos que el individuo considera como guía para 

su evaluación del mundo y para su definición de la realidad social (Marín, García, y Llano, 

2013). 

1.5 Definiciones conceptuales  
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1.5.1 Organización  

 

“Se define organización como un grupo de personas que trabajan en conjunto para crear 

valor agregado. En organizaciones lucrativas dicho valor agregado se traduce en utilidades; en 

organizaciones no lucrativas, como las caritativas, puede ser la satisfacción de necesidades” 

(Koontz, Weihrich, y Mark, 2012, p. 5). 

Según Koontz, Weihrich, y Mark (2012), define la organización como la identificación, 

clasificación de actividades requeridas, conjunto de actividades necesarias para alcanzar 

objetivos, asignación a un grupo de actividades a un administrador con poder de autoridad, 

delegación, coordinación, y estructura organizacional.  

Las organizaciones son instrumentos sociales que permiten a muchas 

personas combinar sus esfuerzos y lograr juntos objetivos que serían inalcanzables 

en forma individual. Forman un sistema cooperativo racional, es decir, las personas 

deciden apoyarse mutuamente para alcanzar metas comunes. Esta lógica permite 

conjugar e integrar esfuerzos individuales y grupales para producir resultados más 

amplios. De ahí la importancia de las personas y los grupos en el comportamiento 

organizacional (Chiavenato, 2009).  

1.5.2 Insatisfacción laboral 

Vallejo (2010), define a la insatisfacción laboral como una asimilación negativa frente al 

empleo que ostenta. Esta actitud dependerá de las condiciones laborales e incluso la personalidad 

del trabador. Asimismo, hace referencia a la inquietud, ansiedad o el estado depresivo al que 

puede llegar el empleado frente a su trabajo. 
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1.5.3 Trabajo 

Se denomina empleo a la generación de valor a partir de la actividad producida por una 

persona. Es decir, el empleado contribuye con su trabajo y conocimientos en favor del 

empleador, a cambio de una compensación económica conocida como salario (Gil, 2022, p. 1).      

1.5.4 Remuneración 

El salario o sueldo es la remuneración recibida por una persona como pago por su trabajo. 

De esta forma, el empleado puede beneficiarse de su contribución en tiempo y esfuerzo a la 

empresa que lo contrata. De la misma forma que puede ver traducida esa aportación en términos 

monetarios (Editorial Etecé, 2022). 

1.5.5 Políticas de la empresa 

Koontz, Weihrich, y Mark (2012), las políticas de las empresas son instrumentos que 

ayudan a la toma de decisiones y buscan estar alineados a un objetivo, para obtener un logro 

frente a un determinado escenario. Asimismo, permiten resolver problemas antes de que se 

agraven, no será necesario analizar una situación varias veces, se pueden unificar con otros 

planes de la empresa. 

1.5.6 Compañeros de trabajo 

“Los colaboradores de una empresa buscan ser tratados con respeto por aquellos con 

quienes trabajan, un ambiente de trabajo hostil, con compañeros de trabajo groseros o 

desagradables, es uno de los principales aspectos que genera una menor satisfacción laboral” 

(Calderón, 2016, p. 16). 

https://economipedia.com/actual/claves-para-conseguir-un-aumento-de-salario-al-cambiar-de-trabajo.html
https://economipedia.com/definiciones/remuneracion.html


      SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS GESTORES DE ATENCIÓN COMERCIAL DE UNA EMPRESA DEL SECTOR   

OUTSOURCING UBICADA EN EL DISTRITO DE SURQUILLO EN EL AÑO 2022 

 

 

Cosme Cristobal, H Pág. 24 

 

1.5.7 Beneficios 

“Son los incentivos económicos y no económicos, que además mantienen las relaciones 

interpersonales positivas entre pares y jefe-subordinado haciendo su trabajo más ameno” 

(Calderón, 2016, p. 15). 

1.5.8 Reconocimiento 

“Es el sentimiento de que se le recompensa por hacer bien su trabajo, énfasis en la 

respuesta positiva” (Calderón, 2016, p. 15). 

1.5.9 Desarrollo profesional 

Nieves (2013), explica que, el crecimiento profesional dentro de una empresa es una 

estrategia que incita, cuando esta se realiza y ejecuta como parte de las políticas de ascensos y la 

hace conocer a sus empleados logra un grado alto de fidelidad al mostrarles que pueden crecer 

profesionalmente y estar satisfechos con la vida laboral dentro de la compañía.  

 

1.6 Formulación del problema  

1.6.1 Problema general 

¿Cuál es el nivel de satisfacción laboral de los gestores de atención comercial de una 

empresa del sector de outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022? 

 

1.6.2 Problemas específicos 

● ¿Cuál es el nivel de la satisfacción con el trabajo de los gestores de atención comercial del 

sector de sector de outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022? 
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● ¿Cuál es el nivel de satisfacción con el salario de los gestores de atención comercial de una 

empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022? 

● ¿Cuál es el nivel de satisfacción con las promociones de los gestores de atención comercial 

de una empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022? 

● ¿Cuál es el nivel de satisfacción con los beneficios de los gestores de atención comercial 

de una empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022? 

 

1.7 Objetivos 

 

1.7.1 Objetivo general 

Describir el nivel de satisfacción laboral de los gestores de atención comercial de una 

empresa del sector de outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022. 

 

1.7.2 Objetivos específicos 

 

● Describir el grado de la satisfacción con el trabajo de los gestores de atención comercial 

del sector de sector de outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022. 

● Explicar el nivel de satisfacción con el salario de los gestores de atención comercial de una 

empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022. 

● Explicar el nivel de satisfacción con las promociones de los gestores de atención comercial 

de una empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022. 

● Describir el grado de satisfacción con los beneficios de los gestores de atención comercial 

de una empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022. 
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CAPITULO 2. METODOLOGÍA 

2.1 Diseño de investigación 

La presente investigación es de corte no experimental transversal descriptivo. 

Los diseños con una metodología no experimental solamente se observan 

las variables tal y como ocurren en la realidad bajo las condiciones que ya tienen 

asignadas o son propias del grupo, pues no existe manipulación / intervención 

sobre la variable considerada independiente y por ello no es necesario plantearse 

la posibilidad de la asignación aleatoria o no del tratamiento (Frías-Navarro y 

Pascual-Soler, 2020, p. 74-75). 

“Los diseños de investigación transversal recolectan datos en un solo momento, en un 

tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un 

momento dado” (Toro y Parra, 2006, p. 158). 

Los diseños transversales descriptivos tienen como objetivo indagar la 

incidencia y los valores en que se manifiesta una o más variables. El procedimiento 

consiste en medir en un grupo de personas u objetos una o, generalmente más 

variables y proporcionar su descripción (Toro y Parra, 2006, p. 158-159). 

“La investigación científica consiste en un proceso ordenado y sistemático, de análisis y 

estudio. Todo ello, mediante la aplicación de determinados métodos y criterios. Así como, con el 

objetivo de obtener conocimiento o aumentar el ya existente” (Rus, 2020, p. 1). 

2.2 Operacionalización de variables 

A continuación, detallamos la matriz operacional de variables del presente trabajo de investigación: 

 

 

https://economipedia.com/definiciones/metodo.html
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 MATRIZ DE OPERACIONALIDAD DE VARIABLES 

NIVEL DE SATISFACCION LABORAL DE LOS GESTORES DE ATENCION 
COMERCIAL  

DE UNA EMPRESA DEL SECTOR OUTSOURCING UBICADA EN EL 
DISTRITO DE SURQUILLO EN EL AÑO 2022 

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM 
INSTRUMENTO / 

ESCALA 

Satisfacción 
 Laboral 

Es un estado emocional 
positivo o placentero 

 resultante de la percepción 
subjetiva de las 

experiencias laborales del 
sujeto o como respuesta 
afectiva de una persona a 
su propio trabajo. De una 
forma sencilla se puede 
decir que la satisfacción 

laboral es el grado de 
bienestar que experimenta 
el trabajador con motivo de 

su trabajo (Locke, 1969). 

Satisfacción 
con  

el trabajo 

1.Oportunidad de 
aprendizaje 

 1, 2, 3, 
4, 5 

Instrumento: 
Encuesta con tipo 

de muestra 
censal. 

Escala: 1 = 
Totalmente 

insatisfecho, 2 = 
Insatisfecho, 3 = 

Indeciso, 4 = 
Satisfecho, 5 = 

Totalmente 
satisfecho 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Cantidad de 
trabajo 

6, 7, 8 

Satisfacción  
con el salario 

 3. Salario justo   9, 10 

4.Sueldos 
adecuados con la 

situación de la 
empresa 

11, 12 

Satisfacción 
con 
 las 

promociones 

5.Asensos en los 
puestos 

13, 14, 
15 

Satisfacción 
con  

los beneficios 

6. Accesibilidad a 
capacitaciones  

16 

7. Convenios  17, 18 

8.Programas 
especiales 19, 20 
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2.3 Línea de investigación 

El presente trabajo es de Gestión y Desarrollo del talento humano en las organizaciones. 

2.3.1 Tema- eje temático: Satisfacción laboral. 

2.4 Formulación de la hipótesis 

 La presente investigación no plantea hipótesis. 

2.5 Variable 

La presente investigación es de carácter descriptivo transversal cuyo estudio se centra en 

una sola variable. 

2.6 Población  

Conjunto formado por todos los elementos que posee una serie de 

características comunes. Es el total de un conjunto de elementos o casos, sean estos 

individuos, objetos o acontecimientos, que comparten determinadas características 

o un criterio; y que se pueden identificar en un área de interés para ser estudiados, 

por lo cual quedarán involucrados en la hipótesis de investigación. Cuando se trata 

de individuos humanos es más adecuado denominar población; en cambio, cuando 

no son personas, es preferible denominarlo universo de estudio (Sánchez, Reyes, y 

Mejía, 2018, p. 89). 

La población para elaborar la siguiente investigación está conformada por 68 personas 

entre hombres y mujeres, todos ellos trabajadores de una empresa del sector de outsourcing 

ubicada en el distrito de Surquillo. 
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2.7 Muestra 

“Conjunto de casos o individuos extraídos de una población por algún sistema de 

muestreo probabilístico o no probabilístico” (Sánchez, Reyes, y Mejía, 2018, p. 93). 

Debido a requerimiento específico de la empresa, se realizará el estudio de tipo censal, es 

decir, el estudio se aplicará a la población total de los gestores de atención comercial de una 

empresa del sector de outsourcing ubicada en el distrito de Surquillo.  

2.8 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

2.8.1 Métodos específicos 

El método especifico que utilizaremos es el método Deductivo, ya que emplearemos el 

uso de información específica de la realidad de una organización. Se tomará en cuenta las 

dimensiones de la satisfacción laboral de los gestores de atención comercial. 

2.8.2 Enfoque de la investigación  

El enfoque de nuestra investigación es Cuantitativo ya que centraliza los factores de la 

satisfacción laboral y cuantificación de la información obtenida. 

2.8.3 Técnica de recolección de datos 

Investigación que se realiza sobre una muestra que es representativa de una 

población accesible, para lo cual se emplea el método de encuesta por muestreo. 

Esta que se lleva a cabo en el contexto de la vida cotidiana, utilizando 

procedimientos estandarizados de interrogación, con el fin de obtener mediciones 

cuantitativas de una gran variedad de características, objetivas y subjetivas, de la 

población (Sánchez, Reyes, y Mejía, 2018, p. 59). 
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La encuesta es una de las técnicas de investigación social de más extendido 

uso en el campo de la Sociología que ha trascendido el ámbito estricto de la 

investigación científica, para convertirse en una actividad cotidiana de la que todos 

participamos tarde o temprano. Se ha creado el estereotipo de que la encuesta es lo 

que hacen los sociólogos y que éstos son especialistas en todo (López-Roldán y 

Fachelli, 2015, p. 5). 

“Se trata de una técnica que permite recolectar datos sobre actitudes, creencias y 

opiniones de los individuos estudiados e indagar sobre múltiples temas” (Marradi, Archenti, y 

Piovani, 2007, p. 203). 

“Se caracteriza por su adecuación para revelar muchas propiedades referidas a muchos 

individuos. y sus ámbitos de aplicación son diversos: académicos, políticos y comerciales” 

(Marradi, Archenti, y Piovani, 2007, p. 203). 

La técnica e instrumento que se ha utilizado en este trabajo de investigación es la 

recolección de datos a través de una encuesta propia, empleando el cuestionario en escala de 

Likert. 

Likert (1932), El escalamiento de Likert es un método que, mediante el uso de ítems que 

representan afirmaciones, requiere una respuesta al participante. Cada punto debe tener asignado 

valores numéricos que, al terminar el estudio, entregaran un puntaje por ítem y otra calificación 

final que se lograra mediante la suma de todos los resultados. 
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2.8.4 Proceso de recolección de datos  

Se preparó el cuestionario y se procedió de manera virtual a hacer llegar la encuesta a los 

gestores de atención comercial de una empresa del sector de outsourcing ubicada en el distrito de 

Surquillo en el 2022. 

2.9 Análisis de datos  

Luego de recopilada la información requerida, se procederá a elaborar una tabla de 

frecuencia para observar y analizar lo recopilado. 

2.10  Aspectos éticos  

La presente investigación se elaboró con fuentes y antecedentes confiables. La población 

objeto de estudio se mantiene de manera anónima, para obtener una mayor veracidad en los 

resultados, asimismo, la empresa en estudio no autorizo la divulgación o publicación de su razón 

social dentro de esta investigación. 
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CAPITULO 3. RESULTADOS 

A continuación, se procede a detallar los resultados de la encuesta tomada a los gestores 

de atención comercial (68) objeto de estudio de la presente investigación, en la cual se aprecia 

sus respuestas y/o valoraciones, estos cuadros nos servirán de base para obtener la información 

requerida para la investigación y saber cómo se percibe la satisfacción laboral. 

3.1 Análisis de fiabilidad de resultados  

Según, George y Mallery (2003, p. 231) explican las siguientes condiciones a tener en 

cuenta para analizar el coeficiente de alfa de cronbach: 

- Coeficiente alfa >.9 a .95 es excelente 

- Coeficiente alfa >.8 es bueno 

- Coeficiente alfa >.7 es aceptable 

- Coeficiente alfa >.6 es cuestionable 

- Coeficiente alfa >.5 es pobre 

- Coeficiente alfa <.5 es inaceptable 

Luego de realizar la encuesta al objeto de estudio de la presente investigación, se aplicó 

el análisis de fiabilidad de resultados Alfa de Cronbach en la herramienta estadística SPSS, lo 

resultados a continuación: 
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Tabla 1 

Resumen del procesamiento de los encuestados 

Resumen del procesamiento de los encuestados 

 Encuestados % 

Casos 

Válidos 68 100% 

Excluidos 0 0 

Total 68 100% 

Nota: Los ítems fueron considerados validos en su totalidad 

 

 

Tabla 2 

Resultado Alfa de Cronbach 

Estadísticos de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

.958 20 

Por lo tanto, se concluye que el nivel alcanzado es excelente en el presente estudio. 

Tabla 3 

Nivel de satisfacción laboral de los asesores de atención comercial de una empresa del sector 

outsourcing 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Insatisfecho 4 5.88% 5.88% 5.88% 

Indeciso 8 11.76% 11.76% 17.65% 

Satisfecho 31 45.59% 45.59% 63.24% 

Totalmente satisfecho 25 36.76% 36.76% 100% 

Total 68 100% 100%  



      SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS GESTORES DE ATENCIÓN COMERCIAL DE UNA EMPRESA DEL SECTOR   

OUTSOURCING UBICADA EN EL DISTRITO DE SURQUILLO EN EL AÑO 2022 

 

 

Cosme Cristobal, H Pág. 34 

 

 

Figura 1 

Nivel de satisfacción laboral de los asesores de atención comercial de una empresa del sector 

outsourcing 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Los niveles de satisfacción laboral de los asesores de atención comercial de una empresa 

del sector outsourcing ubicada en el distrito de Surquillo en el año 2022, se distribuye de la 

siguiente forma: el 45.59% de los encuestados indica estar satisfecho, asimismo un 36.76% se 

encuentra totalmente satisfecho, mientras que un 11,76% se encuentra indeciso y en 

contraposición el 5.88% de encuestados indica estar insatisfecho. 

Tabla 4 

Dimensión satisfacción con el trabajo 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Indeciso 9 13.24% 13.24% 13.24% 

Satisfecho 17 25.00% 25.00% 38.24% 

5.88%
11.76%

45.59%

36.76%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

Insatisfecho Indeciso Satisfecho Totalmente satisfecho
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Totalmente satisfecho 42 61.76% 61.76% 100.00% 

Total 68 100.00% 100.00%  

 

Figura 2 

Dimensión satisfacción con el trabajo 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Respecto a la dimensión satisfacción con el trabajo, se encuentra que el 61.76% está 

totalmente satisfecho, asimismo el 25% de encuestados se muestra satisfecho y en contraposición 

el 13.24% indica estar indeciso. 

 

Tabla 5 

Dimensión satisfacción con el salario 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Totalmente insatisfecho 4 5.88% 5.88% 5.88% 

Insatisfecho 8 11.76% 11.76% 17.65% 

13.24%

25.00%

61.76%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

Indeciso Satisfecho Totalmente satisfecho
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Indeciso 17 25.00% 25.00% 42.65% 

Satisfecho 22 32.35% 32.35% 75.00% 

Totalmente satisfecho 17 25.00% 25.00% 100.00% 

Total 68 100% 100%  

 

Figura 3 

Dimensión satisfacción con el salario 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Respecto a la dimensión satisfacción con el salario, se encuentra que el 32.35%% está 

satisfecho, un 25% se dice estar totalmente satisfecho, sin embargo, un 25% de encuestados se 

muestra indeciso, en contraposición un 11.76% está insatisfecho y un 5.88% se encuentra 

totalmente insatisfecho. 

Tabla 6 

Dimensión satisfacción con las promociones 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Totalmente insatisfecho 5 7.35% 7.35% 7.35% 

5.88%

11.76%

25.00%

32.35%

25.00%

0.00%

5.00%

10.00%

15.00%

20.00%

25.00%

30.00%

35.00%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho Indeciso Satisfecho Totalmente satisfecho
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Insatisfecho 5 7.35% 7.35% 14.71% 

Indeciso 18 26.47% 26.47% 41.18% 

Satisfecho 18 26.47% 26.47% 67.65% 

Totalmente satisfecho 22 32.35% 32.35% 100% 

Total 68 100% 100%  

 

Figura 4 

Dimensión satisfacción con las promociones 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Respecto a la dimensión satisfacción con las promociones, se encuentra que el 32.35%% 

está totalmente satisfecho, un 26.47% se dice estar satisfecho, sin embargo, un 26.47% de 

encuestados se muestra indeciso, en contraposición un 7.35%% está insatisfecho y totalmente 

insatisfecho respectivamente. 

Tabla 7 

Dimensión satisfacción con los beneficios 

  Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje acumulado 

Totalmente insatisfecho 1 1.47% 1.47% 1.47% 

7.35% 7.35%

26.47% 26.47%

32.35%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

Totalmente insatisfecho Insatisfecho Indeciso Satisfecho Totalmente satisfecho
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Insatisfecho 7 10.29% 10.29% 11.76% 

Indeciso 15 22.06% 22.06% 33.82% 

Satisfecho 22 32.35% 32.35% 66.18% 

Totalmente satisfecho 23 33.82% 33.82% 100% 

Total 68 100% 100%  

 

Figura 5 

Dimensión satisfacción con los beneficios 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Respecto a la dimensión satisfacción con las promociones, se encuentra que el 33.85% está 

totalmente satisfecho, un 32.35% se dice estar satisfecho, sin embargo, un 22.06% de encuestados 

se muestra indeciso, en contraposición un 10.29% está insatisfecho y el 1.47% de encuestados dice 

estar totalmente insatisfecho.Presentar los resultados del análisis de datos. 
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CAPITULO 4. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1 Discusión  

El objetivo general de la presente investigación fue describir el nivel de satisfacción 

laboral de los gestores de atención comercial de una empresa del sector de outsourcing ubicada 

en el distrito de surquillo en el año 2022; tomando en consideración a Locke (1969), quien define 

a la satisfacción laboral como un estado emocional positivo o placentero resultante de la 

percepción subjetiva de las experiencias laborales del sujeto o como la respuesta afectiva de una 

persona a su propio trabajo,  este indicador abordado tiene como antecedente realizado por  

Gosalvez (2019), donde la conclusión principal muestra que el 52% de encuestados se encuentra 

en el nivel nada satisfecho. Ello no es acorde con lo que este en estudio se evidenció debido a 

que el 82.35% de la población estudiada se encuentra en los niveles de satisfecho o totalmente 

satisfecho. 

El primer objetivo específico del presente estudio es describir el grado de la satisfacción 

con el trabajo de los gestores de atención comercial del sector de sector de outsourcing ubicada 

en el distrito de surquillo en el año 2022; al respecto Gil (2022) describe el trabajo como una 

actividad realizada para obtener beneficios económicos, este indicador es abordado como 

antecedente por Yarahuamán (2018), donde se muestra que, del total de colaboradores evaluados 

respecto a la dimensión el trabajo y su aceptación por parte del trabajador solo al 5% le interesa 

el negocio del banco y los objetivos propuestos por la gerencia. Ello no es acorde con lo que este 

en estudio se halla, porque más del 60% se muestra satisfecho con el trabajo que realiza. 
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El segundo objetivo específico es explicar el nivel de satisfacción con el salario de los 

gestores de atención comercial de una empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de 

surquillo en el año 2022, según Editorial Etecé (2022), describe al salario como la retribución 

económica producto del trabajo. Este indicador fue abordado como antecedente por Lemos 

(2021), donde se determinó que el nivel de satisfacción con el salario de la población objeto de 

estudio, el 53% esta insatisfecho. Este resultado no concuerda con lo hallado en este estudio, 

porque los resultados muestran que más del 50% se encuentra en el nivel satisfecho. 

 

El tercer objetivo específico de la presente investigación es explicar el nivel de 

satisfacción con las promociones de los gestores de atención comercial de una empresa del sector 

outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022, según Nieves (2013), el 

crecimiento profesional dentro de una empresa es una estrategia que motivada por la política de 

ascensos dentro de la empresa y genera la fidelidad de sus empleados. Este indicador fue 

abordado como antecedente por Pariacuri (2019), donde se determinó que el 97,77% se 

encuentra insatisfecho. Este resultado no concuerda con lo hallado en este estudio debido a que 

el 32.35% se encuentra en el nivel totalmente satisfecho. 

 

Finalmente, el cuarto objetivo específico del presente estudio es describir el grado de 

satisfacción con los beneficios de los gestores de atención comercial de una empresa del sector 

outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 2022. Calderón (2016) describe a los 
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beneficios como los incentivos económicos y no económicos, que además mantienen las 

relaciones interpersonales positivas entre pares y jefe-subordinado haciendo su trabajo más 

ameno.  El indicador abordado tiene como antecedente realizado por Salazar (2018), donde se 

encuentra que el 87% de los encuestados está entre algo, bastante y muy satisfecho con respecto 

a las posibilidades que le ofrece la empresa de realizar actividades en lo que es bueno haciendo, 

o le gusta realizar. Ello tiene concordancia con lo determinado en el presente estudio, porque el 

58% se encuentra en los niveles de satisfecho o totalmente satisfecho. 

4.2 4.2 Limitaciones  

En la presente investigación se tuvieron inconvenientes relacionados a la coyuntura 

actual (pandemia), este origino retrasos en su desarrollo.  

Asimismo, los requerimientos de la empresa respecto a la recolección de datos de la 

población completa, no usar su razón social dentro del estudio y demora en la firma de la carta 

autorización represento barreras en cuestión de tiempo para la culminación del estudio. 

Por tal motivo, no se llegaron a cumplir con los plazos establecidos para la entrega final 

de la investigación. 

4.3 Implicancias  

Las implicancias de la presente investigación pueden ser agrupada en: implicancias 

académicas, para la literatura de recursos humanos y dirección de personal; e implicancias 

prácticas para profesionales encargados de dirección de personal de atención comercial y diseño 

de incentivos laborales. 
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Desde un punto de vista académico, el presente estudio ha permitido: (1) analizar la 

integración de la literatura que pretende abordar la problemática de la satisfacción con el trajo de 

los colaboradores de atención comercial; (2) evaluar la satisfacción con el salario según 

parámetros extraídos de la literatura y validados empíricamente; (3) determinar la satisfacción 

con el salario respecto a los conceptos clave de la teoría, para su implementación en la dirección 

de los colaboradores; (4) analizar la satisfacción con el reconocimiento en base a conceptos 

establecidos en la literatura y lograr su uso en su plan de reconocimientos respecto de los 

colaboradores.  

Desde un punto de vista práctico, la investigación permitirá una buena toma de decisiones 

empresariales y lograr el incremento de la satisfacción de sus trabajadores. En este sentido, se 

ofrece un amplio marco teórico en el que se plantea un conjunto de variables a evaluar. 

 

4.4 Conclusiones 

En este estudio se describió el grado de la satisfacción con el trabajo de los gestores 

de atención comercial del sector de sector de outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el 

año 2022, porque los gestores de atención comercial muestran muy buena actitud frente a sus 

labores diarias. 

En esta investigación se explicó el nivel de satisfacción con el salario de los gestores 

de atención comercial de una empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo 

en el año 2022, porque más de la mitad de la población de estudio se sienten bien retribuidos 

económicamente. 
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En esta tesis se explicó el nivel de satisfacción con las promociones de los gestores de 

atención comercial de una empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el 

año 2022, porque se encontró que los gestores de atención comercial se muestran conformes con 

el crecimiento profesional dentro de la empresa estudiada. 

En esta tesis se describió el grado de satisfacción con los beneficios de los gestores de 

atención comercial de una empresa del sector outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el  

año 2022, esto debido a que los gestores de atención comercial se muestran satisfechos 

con las retribuciones no económicas. 

En esta tesis se describió el nivel de satisfacción laboral de los gestores de atención 

comercial de una empresa del sector de outsourcing ubicada en el distrito de surquillo en el año 

2022, porque el nivel de satisfacción laboral en el grupo objeto de estudio es de 82.35%.  
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ANEXOS 

ANEXO N.º 1. Matriz de Consistencia 
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ANEXO N.º 2. Matriz de Datos Insertados a SPSS 
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ANEXO N.º 3. Encuesta usada en el estudio 
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ANEXO N.º 4. Detalle de resultados por pregunta 

 

Tabla 8 

¿Estas satisfecho con el programa de formación actualmente de la empresa? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 0 0 0% 0% 

Insatisfecho 4 4 6% 6% 

Indeciso 8 12 12% 18% 

Satisfecho 25 37 37% 54% 

Totalmente satisfecho 31 68 46% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 6 

¿Estas satisfecho con el programa de formación actualmente de la empresa? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Los resultados nos muestran que el 46% de los gestores de atención comercial están 

totalmente satisfechos con el programa de formación actual, seguido de un 37% que se encuentra 

satisfecho, y un 12% se encuentra indeciso, en contraste solo un 6% se encuentra insatisfecho. Se 
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puede concluir que el 83% de los colaboradores se encuentra satisfecho con el programa de 

formación actualmente. 

Tabla 9 

¿Consideras que las actividades diarias contribuyen a tú formación continua? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 4 4 6% 6% 

Insatisfecho 3 7 4% 10% 

Indeciso 9 16 13% 24% 

Satisfecho 32 48 47% 71% 

Totalmente satisfecho 20 68 29% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 7 

¿Consideras que las actividades diarias contribuyen a tú formación continua? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

El resultado obtenido evidencia que el 44% se encuentra totalmente satisfecho, mientras 

que un 37% se encuentra satisfecho con respecto a que considera que las actividades diarias 

contribuyen a su formación continua, en contra posición, un 1% está insatisfecho y un 16% se 
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muestra indeciso. La gran mayoría de encuestados evidencia sentirse satisfecho o totalmente 

satisfecho con respecto a que considera que las tareas diarias contribuyen a su formación 

continua.  

Tabla 10 

¿Consideras que tu capacitación es suficiente para cumplir con todas tus actividades laborales? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 4 4 6% 6% 

Insatisfecho 3 7 4% 10% 

Indeciso 9 16 13% 24% 

Satisfecho 32 48 47% 71% 

Totalmente satisfecho 20 68 29% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 8 

¿Consideras que tu capacitación es suficiente para cumplir con todas tus actividades laborales? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Los gestores de atención comercial señalan como respuesta el 47% está satisfecho 

respecto a considerar que su capacitación es suficiente para cumplir con todas sus actividades 
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laborales, un 29% indica estar totalmente satisfecho e indeciso un 13%, en contraposición un 4% 

se encuentra insatisfecho y un 6% indica sentirse totalmente insatisfecho. Se infiere que la gran 

mayoría está satisfecho referente a considerar si su capacitación es suficiente para cumplir con 

todas sus actividades laborales. 

Tabla 11 

¿Las materias cursadas durante tu proceso de capacitación, fueron suficientes  

para un buen desempeño en tu puesto? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 1 1 1% 1% 

Insatisfecho 7 8 10% 12% 

Indeciso 15 23 22% 34% 

Satisfecho 22 45 32% 66% 

Totalmente satisfecho 23 68 34% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 9 

¿Las materias cursadas durante tu proceso de capacitación, fueron suficientes  

para un buen desempeño en tu puesto? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 
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Los encuestados indican que un 34% y 32% está totalmente satisfecho y satisfecho 

respectivamente con las materias cursadas durante su proceso de capacitación y fueron 

suficientes para un buen desempeño en su puesto, en oposición un 22% se encuentra indeciso y 

un 10% insatisfecho, consecutivo de un 1% totalmente insatisfecho. La resolución es que la gran 

mayoría de encuestados están satisfechos con las materias cursadas durante su proceso de 

capacitación y fueron suficientes para un buen desempeño en su puesto. 

Tabla 12 

¿Consideras que el desarrollo profesional es un pilar en la compañía? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 1 1 1% 1% 

Insatisfecho 2 3 3% 4% 

Indeciso 6 9 9% 13% 

Satisfecho 15 24 22% 35% 

Totalmente satisfecho 44 68 65% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 10 

¿Consideras que el desarrollo profesional es un pilar en la compañía? 

 

Fuente: elaboración propia 
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Interpretación: 

Los gestores de atención comercial en un 65% están totalmente satisfechos, un 22% 

satisfecho, en oposición un 9% está indeciso, consecutivo de 3% insatisfecho y un 1% totalmente 

insatisfecho. Se infiere que la gran mayoría de encuestados se encuentra satisfecho y considera 

que el desarrollo profesional es un pilar en la compañía. 

Tabla 13 

¿El trabajo que realizo me permite cumplir mis objetivos personales? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 1 1 1% 1% 

Insatisfecho 5 6 7% 9% 

Indeciso 13 19 19% 28% 

Satisfecho 19 38 28% 56% 

Totalmente satisfecho 30 68 44% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 11 

¿El trabajo que realizo me permite cumplir mis objetivos personales? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 
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El resultado obtenido demuestra que 44% está totalmente satisfecho en respecto a que el 

trabajo que realiza le permite cumplir sus objetivos personales, seguido de un 28% que indica 

sentirse satisfecho, 19 indeciso y solo 7 insatisfecho. Inferimos que los gestores comerciales 

están satisfechos con el trabajo que realiza y le permite cumplir sus objetivos personales. 

Tabla 14 

¿La cantidad de trabajo está en función de las horas trabajadas? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 6 6 9% 9% 

Insatisfecho 3 9 4% 13% 

Indeciso 13 22 19% 32% 

Satisfecho 20 42 29% 62% 

Totalmente satisfecho 26 68 38% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 12 

¿La cantidad de trabajo está en función de las horas trabajadas? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Se evidencia que el 38% de los encuestados se encuentra totalmente satisfecho con la 

cantidad de trabajo en función de las horas trabajadas, consiguiente de 29% satisfecho, en 
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contraposición un 19% está indeciso y finalmente un 9% insatisfecho. Se concluye que referente 

a la cantidad de trabajo está en función de las horas trabajadas, más de la mitad de gestores 

comerciales se encuentra satisfecho. 

Tabla 15 

¿Concretas tus tareas diarias? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 0 0 0% 0% 

Insatisfecho 2 2 3% 3% 

Indeciso 7 9 10% 13% 

Satisfecho 8 17 12% 25% 

Totalmente satisfecho 51 68 75% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 13 

¿Concretas tus tareas diarias? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

El resultado obtenido demuestra que un 75% está totalmente satisfecho respecto a 

concretar sus tareas diarias, consecutivo de 12% satisfecho y 10% indeciso, en contraposición el 
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3% muestra estar insatisfecho. Se infiere que la gran mayoría está satisfecho respecto a concretar 

sus tareas diarias.  

Tabla 16 

¿Consideras que la remuneración mensual percibida está acorde al mercado? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 9 9 13% 13% 

Insatisfecho 7 16 10% 24% 

Indeciso 19 35 28% 51% 

Satisfecho 15 50 22% 74% 

Totalmente satisfecho 18 68 26% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 14 

¿Consideras que la remuneración mensual percibida está acorde al mercado? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Los resultados evidencian que un 26% de los encuestados se encuentran totalmente 

satisfechos y 22% satisfechos, en contraposición un 28% indica estar indeciso, 10% insatisfecho 

y finalmente un 13% insatisfecho respecto a considerar si la remuneración mensual percibida es 
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acorde al mercado. Se puede afirmar que el 48% de los encuestados está satisfecho con la 

remuneración mensual percibida y si esta es acorde al mercado, sin embargo, existe un 23% de 

encuestados que no se encuentran satisfechos. 

Tabla 17 

Me siento motivado con los incentivos económicos que otorga la compañía si alcanzo mis metas 

y/o objetivos. 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 10 10 15% 15% 

Insatisfecho 11 21 16% 31% 

Indeciso 23 44 34% 65% 

Satisfecho 10 54 15% 79% 

Totalmente satisfecho 14 68 21% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 15 

Me siento motivado con los incentivos económicos que otorga la compañía si alcanzo mis metas 

y/o objetivos. 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 
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Los resultados muestran que 34% de los encuestados está indeciso respecto a los 

incentivos económicos que otorga la compañía si alcanza sus metas y/o objetivos, en contraste 

21% se encuentra totalmente satisfecho, seguido de 15% satisfecho. 16% muestra sentirse 

insatisfecho y 15% totalmente insatisfecho. Se infiere que solo el 36% de los gestores 

comerciales se encuentra satisfecho y la misma cantidad se encuentra insatisfecho con respecto a 

sentirse motivado con los incentivos económicos que otorga la compañía si alcanza sus metas y/o 

objetivos.  

Tabla 18 

De acuerdo al posicionamiento y prestigio de la compañía, ¿consideras que tu sueldo 

 está en función de dicha posición? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 8 8 12% 12% 

Insatisfecho 8 16 12% 24% 

Indeciso 20 36 29% 53% 

Satisfecho 16 52 24% 76% 

Totalmente satisfecho 16 68 24% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 16 

De acuerdo al posicionamiento y prestigio de la compañía, ¿consideras que tu sueldo 

 está en función de dicha posición? 
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Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Se evidencia que 29% está indeciso respecto referente de acuerdo al posicionamiento y 

prestigio de la compañía, consideran que su sueldo está en función a dicha posición, sin 

embargo, un 24% se encuentra satisfechos y totalmente satisfechos respectivamente. En 

contraste un 12 % indica encontrarse insatisfecho y totalmente insatisfecho respectivamente. Se 

puede concluir que un poco menos de la mitad (48%) está satisfecho y solo un 24% insatisfecho 

con respecto a considerar si su sueldo está en función a posición y prestigio de la compañía. 

Tabla 19 

De acuerdo a tu formación profesional (técnica o universitaria), ¿consideras que tu sueldo está 

en función a tu nivel profesional? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 7 7 10% 10% 

Insatisfecho 10 17 15% 25% 

Indeciso 21 38 31% 56% 

Satisfecho 18 56 26% 82% 

Totalmente satisfecho 12 68 18% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 
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Figura 17 

De acuerdo a tu formación profesional (técnica o universitaria), ¿consideras que tu sueldo está 

en función a tu nivel profesional? 

 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

El resultado evidencia que 26% está satisfecho, mientras 18% está totalmente satisfecho 

y considera que su sueldo está en función a su nivel profesional, en oposición 15% está 

insatisfecho, seguido de 10% totalmente insatisfecho y 15% insatisfecho, sin embargo, el 31% se 

muestra indeciso ante esta pregunta. Se puede afirmar que 44% de gestores comerciales está 

satisfecho o totalmente satisfecho con respecto a su formación profesional y el sueldo recibido. 

Tabla 20 

¿Consideras que el programa de ascenso está claramente definido? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 7 7 10% 10% 

Insatisfecho 9 16 13% 24% 

Indeciso 16 32 24% 47% 

Satisfecho 19 51 28% 75% 

Totalmente satisfecho 17 68 25% 100% 
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Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 18 

¿Consideras que el programa de ascenso está claramente definido? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Se muestra que el 28% está satisfecho y el 25 está totalmente satisfecho con el programa 

de ascenso y está claramente definido, seguido de un 24% que se encuentra indeciso, 13% se 

muestra insatisfecho y de igual manera 10% totalmente insatisfecho. Se puede deducir que en 

esta pregunta el mayor porcentaje (53%) está satisfecho. 

Tabla 21 

¿Consideras que la organización fomenta de manera adecuada el ascenso a todos los 

trabajadores? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 8 8 12% 12% 

Insatisfecho 9 17 13% 25% 

Indeciso 14 31 21% 46% 

Satisfecho 18 49 26% 72% 

Totalmente satisfecho 19 68 28% 100% 
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Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 19 

¿Consideras que la organización fomenta de manera adecuada el ascenso a todos los 

trabajadores? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

El 28% de encuestados señala que está satisfecho en referencia a considerar que la 

organización fomenta de manera adecuada el ascenso a todos los trabajadores, seguidamente, el 

26% se muestra totalmente satisfecho, en oposición un 21% dice estar indeciso y un 13% está 

insatisfecho, por último, el 12% está totalmente insatisfecho. Se deduce que la mayoría se 

encuentra satisfecho con respecto a considerar que la organización fomenta de manera adecuada 

el ascenso a todos los trabajadores.  

 

 

12%

13%

21%

26%

28%

Totalmente insatisfecho

Insatisfecho

Indeciso

Satisfecho

Totalmente satisfecho



 SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS GESTORES DE ATENCIÓN COMERCIAL DE UNA EMPRESA DEL SECTOR   OUTSOURCING 

UBICADA EN EL DISTRITO DE SURQUILLO EN EL AÑO 2022 

 

Cosme Cristobal, H 
Pág. 

67 

 

Tabla 22 

¿Consideras que tienes oportunidad de crecimiento es esta organización? 

  

F. Absoluta 
F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 6 6 9% 9% 

Insatisfecho 7 13 10% 19% 

Indeciso 16 29 24% 43% 

Satisfecho 16 45 24% 66% 

Totalmente satisfecho 23 68 34% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 20 

¿Consideras que tienes oportunidad de crecimiento es esta organización? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

La respuesta obtenida demuestra que el 34% está totalmente satisfecho a la pregunta de 

considerar que tiene oportunidad de crecimiento en esta organización, asimismo, 24% muestra 

encontrarse satisfecho, en oposición 24% se muestra indeciso, 10% se encuentra insatisfecho, 
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mientras 9% se muestra totalmente insatisfecho. La mayoría (58%) está satisfecho con respecto a 

considerar oportunidad de crecimiento en esta organización. 

Tabla 23 

Consideras que la organización cuenta con acceso a capacitaciones de manera constante 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 2 2 3% 3% 

Insatisfecho 2 4 3% 6% 

Indeciso 12 16 18% 24% 

Satisfecho 24 40 35% 59% 

Totalmente satisfecho 28 68 41% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 21 

Consideras que la organización cuenta con acceso a capacitaciones de manera constante 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Se evidencia 41% de encuestados están satisfechos, referente a considerar que la 

organización cuanta con acceso a capacitaciones de manera constante, seguido de 35% se 

muestra satisfecho, en contra posición 18% se muestra indeciso, finalmente solo un 3% se 
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muestra insatisfecho y totalmente insatisfecho. La mayoría (76%) está satisfecha en relación a 

esta interrogante. 

Tabla 24 

¿Tú centro laboral, te brinda descuentos a través de convenios con instituciones privadas de 

salud? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 6 6 9% 9% 

Insatisfecho 8 14 12% 21% 

Indeciso 18 32 26% 47% 

Satisfecho 17 49 25% 72% 

Totalmente satisfecho 19 68 28% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 22 

¿Tú centro laboral, te brinda descuentos a través de convenios con instituciones privadas de 

salud? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

El resultado obtenido evidencia 25% satisfecho, 28% totalmente satisfecho y también 

26% indeciso, 12% totalmente insatisfecho, 9% insatisfecho respectivamente. Se puede inferir 
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que la gran mayoría (53%) está satisfecho en referencia a los descuentos brindados a través de 

convenios con instituciones privadas de salud. 

Tabla 25 

¿Tienes como parte de tus beneficios acceso a descuentos o promociones en actividades 

recreativas y de esparcimiento (cines, teatros, restaurantes)? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 9 9 13% 13% 

Insatisfecho 9 18 13% 26% 

Indeciso 18 36 26% 53% 

Satisfecho 14 50 21% 74% 

Totalmente satisfecho 18 68 26% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 23 

¿Tienes como parte de tus beneficios acceso a descuentos o promociones en actividades 

recreativas y de esparcimiento (cines, teatros, restaurantes)? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 
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Se constata que 26% está totalmente satisfecho, 21% muestra estar satisfecho con sus 

beneficios, accesos a descuentos o promociones en actividades recreativas, en oposición 26% se 

muestra indeciso y el 13% se encuentra totalmente insatisfecho e insatisfecho respectivamente. 

Tabla 26 

¿Actualmente estas satisfecho con los programas de beneficios especiales? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 7 7 10% 10% 

Insatisfecho 14 21 21% 31% 

Indeciso 15 36 22% 53% 

Satisfecho 15 51 22% 75% 

Totalmente satisfecho 17 68 25% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 24 

¿Actualmente estas satisfecho con los programas de beneficios especiales? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

Se expone que 25% está totalmente satisfecho con los programas de beneficios 

especiales, consecutivo de 22% se muestra satisfecho, sin embargo, 22% está indeciso, en 

contraposición 21% está insatisfecho, seguido de 10% totalmente insatisfecho. Se concluye que 
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los grupos más significativos se encuentran totalmente satisfechos y satisfechos (47%), pero 

también muestra que un alto grupo (43%) se muestran indecisos e insatisfechos con los 

programas de beneficios sociales. 

Tabla 27 

¿Considera que la compañía fomenta de manera continua como prioridad beneficios adicionales 

para sus colaboradores? 

  
F. Absoluta 

F. Absoluta 

Acumulada 
F. Relativa 

F. Relativa 

Acumulada 

Totalmente insatisfecho 9 9 13% 13% 

Insatisfecho 13 22 19% 32% 

Indeciso 18 40 26% 59% 

Satisfecho 12 52 18% 76% 

Totalmente satisfecho 16 68 24% 100% 

Nota. Los resultados de la tabla se analizarán en conjunto con su grafico correspondiente. 

Figura 25 

¿Considera que la compañía fomenta de manera continua como prioridad beneficios adicionales 

para sus colaboradores? 

 

Fuente: elaboración propia 

Interpretación: 

13%

19%

26%

18%

24%

Totalmente insatisfecho

Insatisfecho

Indeciso

Satisfecho

Totalmente satisfecho



 SATISFACCIÓN LABORAL DE LOS GESTORES DE ATENCIÓN COMERCIAL DE UNA EMPRESA DEL SECTOR   OUTSOURCING 

UBICADA EN EL DISTRITO DE SURQUILLO EN EL AÑO 2022 

 

Cosme Cristobal, H 
Pág. 

73 

 

Los resultados obtenidos demuestran que 26% está indeciso respecto a considerar que la 

compañía fomenta de manera continua como prioridad beneficios adicionales para sus 

colaboradores, 24% se encuentra totalmente satisfecho, 18% está satisfecho, en contraposición 

19% está insatisfecho y totalmente insatisfecho 13%.  Se concluye que un alto índice de los 

encuestados está indeciso respecto a la pregunta en cuestión. 
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ANEXO N.º 4. Aprobación de instrumento por experto Mendiolaza Castillo Giovanna 
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ANEXO N.º 5. Aprobación de instrumento por experto Ronald Iván Gonzales Begazo 
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ANEXO N.º 6. Aprobación de instrumento por experto Albarran Taype Rossmery 
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ANEXO N.º 7. Carta de autorización de uso de información de la empresa
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ANEXO N.º 8. DNI de RRLL de la empresa  
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ANEXO N.º 9. Vigencia de poder del RRLL de la empresa 
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