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RESUMEN

La presente tesis tiene como objetivo conocer el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores en
una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Para ello se utilizd un disefio
no experimental transversal- descriptivo ya que se analiz6 una sola variable, se utiliz6 la metodologia
cuantitativa para asi obtener datos cuantificables y el andlisis sea concreto, como instrumento se
aplico un cuestionario el cual consta de 35 preguntas desarrollada en base a la escala Likert, para el

analisis del nivel de satisfaccion laboral se proceso la informacidn en base a la escala OJS.

La muestra estuvo constituida por 80 personas, para asegurar la confiabilidad de la data se calculé el
Alfa de Cronbach el cual fue de 0,953 de confiabilidad.

El resultado del nivel de Satisfaccion Laboral 68,75% Totalmente Satisfecho, 16,25% muy satisfecho
y 15% satisfecho; Para las Condiciones Laborales 68,75% Totalmente Satisfecho, 18,75% Muy
Satisfecho y 12,5 % Satisfecho; para el Bienestar Laboral 68,75% Totalmente Satisfecho, 18,75%
Muy Satisfecho y 12,50% Satisfecho; y para las Relaciones Interpersonales 68,75% Totalmente
Satisfecho, 16,25% Muy Satisfecho y 15% Satisfecho. Finalmente se propuso algunas

recomendaciones para mejorar y mantener los niveles de satisfaccion de la organizacion.

Palabras clave: Nivel de Satisfaccion Laboral, Satisfaccion Laboral.
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ABSTRACT

The objective of this thesis is to know the level of job satisfaction of employees in a company in the
Retail sector, in the district of San Miguel, Year 2021. For this, a non-experimental cross-descriptive
design was used since a single variable was analyzed, the gquantitative methodology was used to
obtain quantifiable data and the analysis is concrete, as an instrument a questionnaire was applied
which consists of 35 questions developed based on the Likert scale, for the analysis of the level of

job satisfaction the information was processed in based on the OJS scale.

The sample consisted of 80 people, to ensure the reliability of the data, Cronbach's Alpha was
calculated, which was 0.953 reliability.

The result of the level of Job Satisfaction 68.75% Totally Satisfied, 16.25% very satisfied and 15%
satisfied; For Labor Conditions 68.75% Fully Satisfied, 18.75% Very Satisfied and 12.5% Satisfied;
for Labor Welfare 68.75% Totally Satisfied, 18.75% Very Satisfied and 12.50% Satisfied; and for
Interpersonal Relationships 68.75% Totally Satisfied, 16.25% Very Satisfied and 15% Satisfied.
Finally, some recommendations were proposed to improve and maintain the organization's

satisfaction levels.

Keywords: Level of Job Satisfaction, Job Satisfaction
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Realidad Problematica

En el ambito empresarial actual, donde la tendencia es la globalizacion y la competitividad de las
organizaciones uno de los pilares fundamentales (el talento humano) se ve afectado en mdltiples
aspectos; ya que las organizaciones estan enfocadas en incrementar su productividad; sin embargo,
desatienden y postergan el analisis de los problemas que perjudican notablemente a su capital
humano. Ante ello, investigaciones realizadas a nivel mundial por Oxford Economics (2014) indican
que el 76% de los empleados no esta satisfecho con su empleo. Esto debido a las deficiencias en la
remuneracion, los planes de jubilacién, los horarios flexibles, y sobre todo la mala gestion de las
organizaciones. Asimismo, se indica que las prioridades establecidas por el area de recursos humanos
no son siempre directamente proporcionales a las establecidas por la alta direccion. Siendo estos
algunos elementos que afecta la Satisfaccion de los colaboradores lo que finalmente se ve reflejado

en la productividad de los mismos.

Dentro del contexto global a nivel empresarial se ha observado con un aumento del malestar por
parte de los colaboradores con respecto a su trabajo, lo que genera altos indices de insatisfaccion
laboral. Esta situacion es preocupante para los gerentes de las empresas, ya que consideran
importante el bienestar de los empleados. Por ello, se hace necesario implementar una estrategia de
mejora continua en toda empresa. En ese sentido, podemos afirmar que el analisis de la satisfaccion
laboral es una importante fuente de informacion, ya que esta directamente relacionada con la buena
marcha de toda organizacion, la calidad del trabajo y los niveles de rentabilidad y productividad.
Gestion RH. (2019).

En la actividad empresarial a nivel internacional se evidencia un aumento en la insatisfaccion de los
trabajadores con respecto a su puesto de trabajo, lo que origina una mala relacién con los equipos
laborales y un peligroso acrecentamiento de la rotacion de personal. Debido a esta situacion se ha
hecho imprescindible la habilidad de los gerentes de las empresas para retener a sus colaboradores,

porque representa un hecho fundamental para asegurar el éxito y permanencia, por lo tanto, la

Alexis Enrique Ortiz Sihuas Pag. 9
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retencion de talento adquiere una gran importancia, porque influye en ciertos factores como los
resultados de la empresa, la satisfaccion laboral y la satisfaccion de los consumidores, entre otros.
Dieguez, A. (2018).

La Union Europea; por ejemplo, le toma una gran importancia a mejorar la calidad de vida en el
trabajo, resaltando y promoviendo la inclusion social y el empleo. Es por ello que la satisfaccion
laboral tiene més relevancia en los paises pertenecientes a esta comunidad politica. Sin embargo,
dentro de estos se observa que las naciones con menor porcentaje de satisfaccién son Hungria, Reino
Unido, Italia, Francia y Espafia, registrando hasta un 57%, mientras que paises como Portugal,
Alemania, Austria y Dinamarca muestran una satisfaccién de hasta el 66%. Si bien es cierto, estos
Gltimos porcentajes son mas altos que el de los anteriores paises mencionados; sin embargo, no deja

de ser un resultado preocupante, ya que ninguno supera el 70% que es el minimo aceptable.

Segun estudios realizados por la empresa International Survey Research, aplicados a los 10 paises
que representan las mayores potencias econémicas, la satisfaccion laboral de Espafia (58%) se
encuentra en la media de satisfaccion. Asi como Italia (55%), Francia (55%), Reino Unido (56%),
Alemania (61%). Por otro lado, en los paises asiaticos como Japon (45%) y China (59%) demuestran
que estan ascendiendo en los niveles de satisfaccion. En Estados Unidos (62%) y Canada (64%) y

por Gltimo el pais con mayor puntuacion es Brasil (65%).

En el &mbito Internacional, (Randstad, 2018) Empresa lider en Gestion Humana en Espafia,

realiz6 el analisis “Randstad Workmonitor”, considerando los tres primeros meses del afio 2018, en
esta investigacion se encuestaron a 13,500 personas que cuentan con una profesion académica de 34
distintos paises, los cuales fueron segmentados por domicilio y por edad. Los resultados resaltan que
los colaboradores con edad menor a 25 afios son los que se encuentran mas satisfechos en su centro
de labores. Esto quiere decir que cada 8 de 10 jovenes con ocupacion laboral, el cual representa el
81%, confirman sentirse complacidos con las condiciones de su trabajo. En comparacion al periodo
2017 se observa un crecimiento del 6%. Con respecto, a los colaboradores mayores de 45 afios de
edad, la encuestadora indica que la satisfaccion laboral va en aumento, ya que subi6 un 2% en el

altimo afio, que corresponde al 73%.

Por otro lado, indicaron que se registr6 un descenso en los colaboradores con edad comprendidas
entre 25 y 45 afios, situandose en un 76% y reflejando una baja de los tres (3) puntos porcentuales,

en comparacion al afio 2017. En conclusidn, el 73% de los colaboradores se encuentran conformes
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A

e
N UNIVERSIDAD “Nivel de Satisfaccion laboral d? los colapor_adores
PRIVADA DEL NORTE en una empresa del sector Retail, en el distrito de

San Miguel, Ao 2021.”

con su puesto de trabajo, lo que muestra un descenso de 3% respecto al primer trimestre del afio,

cuando este indicador era del 76%.

En lineas generales, los paises que registran los mejores porcentajes (%) son Dinamarca con 81%,
seguido de Austria y Noruega con 79% Yy los Paises Bajos con 77%. Mientras que Espafia y Reino

Unido tienen un 75%; luego tenemos a Luxemburgo con un 74%.

Por otro lado, tenemos a Bélgica, Alemania y Portugal 70%, Francia 67%, Grecia 66% e Italia con
65% de satisfaccion.

Mientras que la potencia en América del Norte, Estados Unidos evidencia una tasa de satisfaccion
laboral del 77%,

En el contexto Nacional, la satisfaccion laboral no tiene la debida importancia, ya que las empresas
peruanas estan netamente enfocadas en incrementar su productividad y aumentar el nivel de las
ventas, dejando de lado al colaborador, siendo este Gltimo una pieza fundamental en el desarrollo de
las actividades.

El Pert es un pais en crecimiento con una tendencia hacia la automatizacién. Si bien es cierto se
estan implementando nuevas tecnologias, actualmente las empresas peruanas dependen mucho de la

mano de obra, ya que tienen sistemas muy manuales, rasticos y obsoletos.

Este problema aqueja a las grandes, medianas y pequefias empresas las cuales no le dan el valor que
merece al capital humano, remunerando a los denominados trabajadores de la “parte operativa” o
“obreros” con el sueldo minimo vital, en algunos casos obligandolos a trabajar por méas de 12 horas
diarias cuando hoy en dia, la jornada maxima legal estipulada en la Constitucion Politica del Per( es
de ocho (08) horas diarias o de cuarenta y ocho (48) horas semanales. Cabe resaltar que este término
“semanal” comprende un periodo de siete (07) dias. En el contexto peruano sabemos que la jornada
laboral de (08) horas diarias casi hunca se cumple, y esto se debe a diversas razones. Una de ellas y
probablemente la principal es la alta informalidad de las empresas peruanas; si bien es cierto existen
sanciones para aquellas empresas que obliguen a trabajar més horas de las establecidas a sus
colaboradores sin pago extra (este incumplimiento es igual de grave como no pagar a tiempo las
gratificaciones o las CTS) muchas veces el colaborador no presenta su denuncia al Ministerio de
Trabajo y Promocion del Empleo por miedo a que lo boten de su centro de labores o tomen represalias
contra él. En muchas ocasiones el colaborador peruano, aguanta, calla y sigue trabajando ya que tiene
una familia por mantener, y debe ganar dinero para poder llevar alimento a su hogar. Ademas, segun

la ley peruana, todo trabajador posee un refrigerio minimo de 45 minutos. La legislacion laboral

Alexis Enrique Ortiz Sihuas Péag. 11
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indica un refrigerio diario que no puede ser menor a 45 minutos y debe estar dentro del horario de

trabajo y sobre todo lo mas importante es que no forma parte de la jornada diaria.

Este punto obliga al trabajador a pasar mas tiempo en su centro de labores, ya que el refrigerio esta
fuera de la jornada laboral, es decir 45 minutos mas (como minimo), aungque como bien sabemos
es0s 45 minutos minimos por ley tampoco se cumplen y obligan al colaborador a almorzar en 15 0
20 minutos para que luego retome sus labores y de igual manera como las horas extra, el colaborador
no se gqueja debido al miedo de perder su trabajo. Sobretiempo y horas extras. Es el trabajo fuera de
la jornada diaria y es voluntario. Solo es obligatorio en casos justificados, imprevistos o por fuerza
mayor. La hora extra sera otorgada tacitamente, cuando el trabajador acredite haber laborado

sobretiempo aun sin autorizacion expresa del empleador.

Las horas extras deben ser pagadas junto con la remuneracién y son compensables con descansos.
Para ello debe haber un acuerdo entre el colaborador y el empleador en un tiempo equivalente al
trabajado. Debera constar por escrito y tomarse en el mes siguiente al cual se realizé el sobretiempo.

Claramente la normativa peruana dice las horas fuera de jornada son voluntarias, lo cual como
sabemos en la realidad peruana no se cumple, pues obligan a los colaboradores a quedarse muchas
mas horas sin consultarle al trabajador. Por otro lado, las horas extra son compensables con descansos
siempre y cuando el colaborador acepte y este de acuerdo con esta modalidad. Lo que ocurre es que
a veces el empleador aprovecha la situacién y tomando en cuenta los niveles bajos de educacion de

la poblacién peruana, la empresa termina explotando a su colaborador

Por otro lado, tenemos como dato que el 15 de enero del afio 2019 se cumplié un siglo de la Jornada
de Ocho Horas de Trabajo, que se obtuvo debido a las protestas y huelgas masivas por parte de la
clase obrera. Dicha huelga paralizé Lima durante tres dias consecutivos e hizo que el presidente de
ese entonces José Pardo y Barreda promulgara el Decreto Supremo que establecia la jornada laboral

de ocho horas en el Perd.

Han pasado mas de 100 afios desde que el régimen de las 08 horas fue promulgado, como todos
sabemos los tiempos cambian, las empresas cambian, la realidad peruana cambia, y la pregunta es,
¢Por qué las horas de la jornada laboral no disminuyen?, si ahora tenemos mucha més tecnologia,
hay sistematizacion de operaciones, tenemos colaboradores mas capacitados, tenemos mejores
universitarios, vivimos en un mundo globalizado y en constante movimiento. Esto es una realidad
preocupante debido a que a nivel internacional cada dia los paises se concientizan mas de disminuir

las extensas horas en las jornadas laborales, en un mundo modernizado y sistematizado suena dificil

Alexis Enrique Ortiz Sihuas Pag. 12


https://gestion.pe/noticias/horas-extras/

A

e
N UNIVERSIDAD “Nivel de Satisfaccion laboral d? los colapor_adores
PRIVADA DEL NORTE en una empresa del sector Retail, en el distrito de

San Miguel, Ao 2021.”

de creer que aln sea necesario trabajar muchas horas al dia; los mercados laborales a nivel mundial

estan avanzando por adoptar horarios mas flexibles.

Los paises principalmente en Europa como; Austria trabajan solo aproximadamente 1625 horas al
afio, ademas tienen derecho a 25 dias de vacaciones pagadas (aunque pueden ser mas dias si te mudas
de hogar, si tienes un hijo enfermo, etc.)

Por otro lado, Suecia anualmente se trabajan 1612 horas y el sueldo asciende a 38 mil délares anuales.
Asimismo, Suiza cuenta con 1950 horas anuales, con un sueldo anual de 50 mil dolares. Por otro
lado, Bélgica es uno de los pocos paises donde se decretd un afio sabatico para sus trabajadores (no
reciben salario completo, solo una ayuda para mantenerse). Actualmente trabajan 1541 horas anuales.
Francia, es uno de los paises que impulsé a las rebajas de las jornadas de trabajo, los parisinos solo
trabajan 1482 horas al afio y poseen 29 dias de vacaciones pagadas por ley. Cabe resaltar que estos
paises europeos en las encuestas mencionada lineas arriba son los que tienen un grado de satisfaccion
laboral significante y representativo.

Entonces mientras las empresas se dediquen a incrementar su productividad, descuidando a su
colaborador obligandolo a trabajar 12 horas diarias sin consultarle y sin pagarle horas extra, dandole
en muchos casos solo la RMV, da origen a un mayor indice de rotacion laboral. Esto sumado a la
pésima comunicacion en la relacion de jefe-empleado hace que el problema se incremente y se vuelva

preocupante.

Con respecto al ambito local, referente al sector Retail en el distrito de San Miguel, se observa que
existe un alto indice de rotacion laboral y las principales causas son: largas jornadas laborales
(superior a las 8 horas), no se les reconoce la totalidad de horas extra (o las compensan con descansos
sin previa coordinacion con el colaborador), baja remuneracién que reciben los colaboradores,
debido a la coyuntura actual (COVID 19) los trabajadores ademas de garantizar la satisfaccion del
cliente, deben velar por su salud e integridad, ya que se exponen al riesgo de contagio.

La empresa del sector Retail que se analiz6 es una empresa formal, la cual tiene sus papeles en regla
y cumple con el pago de todas las obligaciones a tiempo (sueldos, gratificaciones, AFP, CTS, etc.)
La empresa del sector Retail, posee un estilo de compra muy similar al del autoservicio, intenta
transmitir un ambiente célido generalmente dirigido a las mamas peruanas. Y cuenta con alrededor
60 locales en Pert y 50 en Chile.

El factor humano es importante en cualquier organizacién y en Retail (supermercado) mucho mas
aun ya que sin ellos no se podria llevar a cabo la operacion de la organizacién. Ya que, el Retail en
vez de vender productos a sus clientes lo que hace es fidelizarlos y ofrecerles la mejor atencion
posible. Todos los colaboradores de la tienda son capacitados para ofrecer informacion de los

productos, orientar a los clientes con sus dudas y para poder brindar una mejor estadia al comprador.
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Y esto es de suma importancia ya que si la finalidad de la empresa es fidelizar al cliente externo
debemos evaluar cuan satisfechos se encuentran sus colaboradores, ya que con un nivel alto de
satisfaccion ellos podran ser mas productivos para la organizacion.

Justificacion

Tedrica

La presente Tesis se ha realizado para hallar el nivel de Satisfaccion Laboral de los colaboradores de
laempresa del sector Retail en el distrito de San Miguel, ya que segun lo que se percibe en la empresa,
los niveles de satisfaccion de los colaboradores se han visto afectados.

En esta Tesis se podra se evaluard el nivel de Satisfaccion de los colaboradores de la empresa del
Sector Retail en el distrito de San Miguel, para asi comprender las causas por cuales tienen un alto
indice de rotacion laboral y ademas detallar las soluciones para esta problematica, aumentando su
productividad sin descuidar al colaborador. Ademas, se justifica tedricamente, ya que brindara
informacién académica sobre este campo y servird de comprension y guia para futuras

investigaciones.

Practica

Tomando como base la importancia de la Satisfaccion Laboral, se realiza la presente investigacion
ya que existe una obligacion por identificar el nivel de satisfaccion de los colaboradores de laempresa
en el sector Retail en el distrito de San Miguel. Para esta Tesis se aplicara todo lo aprendido tanto en
la Universidad Privada del Norte como por la experiencia laboral que poseo, se investigara a fondo
para llegar a las causas reales ya que a simple vista bajo el método de la observacion se nota
claramente la insatisfaccion de los colaboradores, ya sea por como atienden, como vienen a laborar,
como hablan, las posturas que adoptan, etc.

Lo que se busca es averiguar las razones reales para asi proponer métodos de mejora.

Metodologica

Se justifica de manera metodoldgica, ya que se quiere descubrir cuales son los datos reales sobre el
nivel de satisfaccion de la empresa del sector Retail, para asi plantear soluciones efectivas. El tipo
de investigacion es cuantitativa y para el apartado de resultados de la presente Tesis, se utilizo el
método de muestreo probabilistico aleatorio simple. Como técnica de recoleccion de datos se uso la
encuesta a través del instrumento llamado cuestionario, el cual esta constituido por 30 preguntas y
fue aplicada en la empresa del sector Retail del distrito de San Miguel. Para garantizar la fiabilidad
del procesamiento y anélisis de los datos, se trabajé con el coeficiente denominado Alfa de Cronbach.

Ademas, los resultados fueron procesados y analizados en el programa SPSS, para asi de esta manera
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determinar y hallar directamente cuales son los factores por los cuales los colaboradores no se sienten

satisfechos en su entorno laboral, para luego buscar las mejoras y plantear soluciones.

Antecedentes

Nacionales

Maldonado, L. (2019), en la ciudad de Lima, en un Trabajo de Suficiencia Profesional para optar el
Titulo Profesional de Licenciado en Psicologia otorgado por la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega, sustent6 el tema: “Satisfaccion laboral en trabajadores de una empresa de Lima”. Maldonado
plante6 como objetivo determinar el nivel de satisfaccion laboral general de los trabajadores de una
empresa privada de Lima. La metodologia utilizada fue de disefio descriptivo. El disefio de la
investigacion es no experimental y la muestra fue de tipo censal la cual fue de 25 trabajadores. En
sus resultados notamos claramente que un 96.0% de los trabajadores se encuentra en nivel bajo de
satisfaccion laboral, asi mismo un 68.0 % nivel muy bajo de Satisfaccion por la Supervision en los
trabajadores.

Por otro lado, el nivel de Satisfaccidén con el Ambiente Fisico en los trabajadores es 64%, muy bajo
con respecto al nivel de Satisfaccion con las prestaciones recibidas en los trabajadores es 56% “nivel
bajo”; El nivel con la Satisfaccion Intrinseca en los trabajadores es 96% “muy baja” y el nivel con la
Satisfaccion con la Participacion es 44% “baja”.

En las conclusiones se determiné que el nivel de satisfaccion laboral general de los

colaboradores de una empresa privada de Lima, es de 96% “muy baja”. Esta insatisfaccion se
manifiesta por los reclamos en cuanto a las horas extras, horarios, bajos sueldos y exceso de

produccion.

(Tacuri & Yarasca, 2018) En la Ciudad de Huancayo, en su Tesis titulada “La Satisfaccion Laboral
en los Trabajadores Administrativos Nombrados de la UNCP Huancayo™; se da a conocer la

apreciacion que tienen los trabajadores sobre la Satisfaccion Laboral.

La Tesis en mencion tiene por objetivo conocer la percepcion sobre la Satisfaccion Laboral en los
Trabajadores administrativos nombrados de las Oficinas de contaduria y tesoreria de la Universidad
Nacional del Centro del Peru. El estudio es de tipo Basico, nivel descriptivo. El disefio de la
investigacion es transversal, el método de investigacion es etnografica y el cardcter de la
investigacion es cualitativa. La muestra es de 10 trabajadores administrativos nombrados de las
Oficinas de Contaduria y Tesoreria. El instrumento utilizado es la guia de entrevista. Los resultados
sefialan que, en el &mbito personal, la mayoria de los colaboradores administrativos nombrados de

las Oficinas de contaduria y tesoreria de la Universidad Nacional del Centro del Peri manifiestan
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sentimientos de satisfaccion laboral por su propio desempefio en el cargo que ocupan, pero no hay
satisfaccion en otros aspectos personales como: autorrealizacion, autonomia, y capacidad de asumir
responsabilidades. En cuanto al aspecto institucional, tienen sentimientos de insatisfaccion respecto
al poco reconocimiento que reciben, remuneraciones insuficientes y supervision autoritaria de parte

de sus jefes.

(Abril & Gamboa, 2018) En la ciudad de Arequipa, en una tesis para la obtencion del titulo
profesional de Licenciado en Turismo y Hoteleria titulada “Satisfaccion Laboral en el area de
recepcion de los Hoteles de tres estrellas de la Ciudad de Arequipa, 2017” se menciona la importancia
de conocer el nivel de satisfaccion de los colaboradores del area de recepcion de dicho hotel. En tal
sentido y tomando en cuenta lo delicado e importante que es el area de recepcién de un hotel, ya que
es la carta de presentacion y el primer contacto con el cliente, ademas de que esta puede ser un area
problematica, se dedico el estudio en este espacio. La tesis es de tipo descriptiva, y la investigacion
es transversal de caracter cuantitativa no experimental. Se efectu6 la seleccion de la muestra la cual
consta de 27 personas, aplicando como instrumento una encuesta al personal que labora en el area de
recepcion de 09 hoteles categorizados con tres estrellas, ubicados en el cercado de la ciudad, cuya
variable Unica de la investigacion es la Satisfaccion laboral desde el punto de vista intrinseco y
extrinseco.

Para la parte estadistica se utiliz6 el programa Statistical Package for Social Sciences (SPSS), el cual
arrojé los siguientes resultados. Sobre el interés en realizar las labores el 59.6% del personal
manifestd que es muy importante; con respecto a la remuneracion, el 70.37% manifesté que es muy
importante y solo un 29,63% indicaron que es bastante importante; en cuanto al constante trabajo en
equipo el 70,37% indicd que es bastante importante y solo un 7,41% dijo que es mas 0 menos
importante. Con los resultados obtenidos se llegd a la conclusion de que la satisfaccion laboral del
personal de recepcidn que trabaja en los hoteles, es bastante importante segun la escala de calificacion
establecida para la investigacién. Considerando que las empresas u organizaciones estan empezando
a reconocer que el capital humano y su potencial en relacion al logro de objetivos generar mayor

competitividad al momento de ofrecer sus servicios.

(Corcino, 2017) En la ciudad de Chimbote, en una Tesis para la obtencion de su titulo profesional en
Licenciatura de Psicologia, en su tesis titulada “Satisfaccion Laboral de los Trabajadores
Administrativos de la Unidad de Gestién Educativa Local — Sihuas 2017" tuvo como objetivo
descubrir el nivel de satisfaccion en la que se encuentran sus colaboradores. Su disefio es no
experimental, ademas, es tipo basico-descriptivo. Se emple6 una muestra no probabilistica de 55

colaboradores administrativos de la Unidad de Gestion Educativa Local (UGEL) y la técnica usada
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para la recoleccion de datos fue la encuesta y su instrumento fue la “Escala de Satisfaccion Laboral
SL-SPC”, elaborado por (Palma, 1999).

En lo que respecta a las condiciones materiales y fisicas, el estudio revelo que el 49,1% es
parcialmente insatisfecho, frente a un 38,2% que se encuentra en un nivel regular; respecto a los
beneficios laborales tenemos un 12,7% en nivel parcial de satisfaccion frente a un 78,2% de
empleados en nivel regular; en politicas administrativas el 67,3% se siente parcialmente insatisfecho,
con un 18,2% que se siente regular; en las relaciones laborales el 74,4% indica regular y el 3,6%
tiene alta satisfaccion. Sobre el desarrollo personal el 10,9% es parcialmente insatisfecho y un 74,5%
es regular; se concluye que el resultado total es que los trabajadores de UGEL SIHUAS se encuentran

en un nivel regular con 47,3%, asi como también con 52,7% de nivel de insatisfaccion.

(Diaz & Zuiiiga, 2019), En la ciudad de Chiclayo, sustento “Satisfaccion Laboral de la enfermera en
el servicio de emergencias del Hospital Regional Docente Las Mercedes, Chiclayo-Perti 20167, la
presente investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los profesionales
de enfermeria. La investigacion es cuantitativa transversal-descriptiva; el instrumento que se utilizé
es la encuesta, la cual fue aplicada a 43 colaboradores y realizaron un analisis estadistico descriptivo.
Se tomaron en cuenta 7 dimensiones: trabajo actual y general, las oportunidades de progreso, la
relacion que tienen con los jefes y supervisores, las remuneraciones e incentivos que reciben, las

relaciones con los compafieros de trabajo y el ambiente fisico y laboral.

El resultado muestra que los colaboradores tienen satisfaccion en seis de las dimensiones, pero
sienten alto rechazo e insatisfaccion en la dimension de remuneraciones, pues el 65% se encuentra

en desacuerdo con el salario, por no considerarlo equitativo en relacion al trabajo que realizan.

(Campos, 2016) En la ciudad de Chiclayo, en una tesis para el logro de su titulo profesional de
Licenciado en Psicologia, “Nivel de Satisfaccion Laboral en los Trabajadores de una Empresa
Agricola. Distrito de fllimo, 2016” este estudio de investigacion es de tipo no experimental,
trasversal-descriptiva y tiene por objetivo identificar que tan satisfechos se sienten los colaboradores
de la empresa Agricola, la tesis segment6 a los colaboradores tomando en consideracion los
siguientes factores edad, sexo y el cargo que desempefian.

La muestra const6 de 72 colaboradores a los cuales se aplicé la escala de satisfaccion laboral SL-
SPC de Palma Carrillo, teniendo como resultados que la mayor parte de los colaboradores se
encuentran insatisfechos con 60%, y esto se ve reflejado en las constantes huelgas por parte de los
colaboradores, expresando asi su insatisfaccién con las condiciones laborales. Esto da paso a
momentos de incertidumbre y panico, poniendo en riesgo a sus compafieros de trabajo ademas de

impactar de manera directamente proporcional a la productividad disminuyéndola notablemente.

Alexis Enrique Ortiz Sihuas Pag. 17



A

e
N UNIVERSIDAD “Nivel de Satisfaccion laboral d? los colapor_adores
PRIVADA DEL NORTE en una empresa del sector Retail, en el distrito de

San Miguel, Ao 2021.”

En esta Tesis qued6 demostrado que la edad es un factor muy importante, pues influye en sus labores
diarias. Las personas de 20 a 30 afios se sienten mas insatisfechas mostrando un 50% en comparacion

con los trabajadores de 31 a 45 afios, que mostraron 47% de insatisfaccion.

Los principales factores de la satisfaccion laboral son, con respecto a los beneficios econdémicos se
sienten satisfechos el 38%, ademas, el 50% se sienten insatisfechos en la significacién de las tareas,
el 62% se encuentran insatisfechos con respecto a las condiciones laborales y el 74% de

colaboradores estan insatisfechos en temas de reconocimientos social/personal.

Internacionales

(Zaldua, 2018) En la ciudad de Guayaquil, una tesis de Maestria en Gerencia en servicios de Salud
de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, titulada: “Factores que Influyen en la
Satisfaccion Laboral de los Trabajadores del Hospital Israel Quinteros Paredes del Canton Pajan
Provincia De Manabi”; la cual tuvo como objetivo identificar qué factores influyen en la Satisfaccion
Laboral de colaboradores de dicho hospital. La tesis es de caracter descriptivo y cuantitativo, el
instrumento aplicado fue la encuesta y la muestra tomada a 60 colaboradores. Como resultado se
observa que existe insatisfaccion por parte de los colaboradores con respecto a las condiciones fisicas
de trabajo, ademas, sienten que no se les valora como se debe por su trabajo. Por Gltimo, un 60%
piensa que la remuneracion que perciben no es la adecuada tomando en consideracion las labores
que realizan. Como conclusién principal tenemos que la satisfaccion laboral nos lleva a que la
organizacion sea productiva y eficiente, debido a que sus colaboradores estan alineados con los

objetivos de la empresa.

Por ultimo, tenemos que la adecuada gestion de calidad en el sector Salud no sélo debe medirse y/o
evaluarse en términos de costos, oportunidad, mortalidad y ausencia de quejas; sino también debe

tomarse en cuenta el pilar fundamental de la organizacion, el cual es la satisfaccion del colaborador.

Lamilla, G. (2019), en la ciudad de Guayaquil, en una tesis previo a la obtencion del Grado
Académico de: magister en gerencia en servicios de la salud otorgado por la Universidad Catélica de
Santiago de Guayaquil, sustentd el tema: “Factores que influyen en la satisfaccion laboral del
personal de enfermeria del hospital Juan Tanca Marengo “SOLCA” 2018”.Tuvo como objetivo
general analizar los factores que influyen en la satisfaccion laboral del personal de enfermeria del

Hospital Juan Tanca Marengo. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo cuyo método fue
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descriptivo, analitico y de campo, de corte transversal. Las técnicas de recopilacion de datos fueron
el cuestionario y la entrevista con una muestra de 167 colaboradores. En las conclusiones se encontrd
gue existen varios factores que influyen en la satisfaccién laboral del personal de enfermeria, uno de
los principales factores que inciden en la satisfaccion laboral de los profesionales de la salud es la
sobrecarga laboral, ya sea en sus funciones o por exceso de pacientes, llevando asi a un nivel de
insatisfaccion que conlleva a resultados negativos en su comportamiento organizacional, otros
factores que se evidenciaron fueron sobrecarga laboral, la estabilidad del empleo, la falta de apoyo,

ausencia de reconocimientos y condiciones del ambiente de trabajo.

Por tanto, se propuso la creacion de estrategias que permitan reducir la carga laboral, la contratacion
de una enfermera, un programa de reconocimientos e indicaciones para reducir el riesgo de contraer

infecciones o enfermedades en el hospital.

Ramos, A. (2018), en la ciudad de Guanajuato, en una tesis que, para obtener el grado de Maestro en
Administracion, sustentd el tema: “La Satisfaccion Laboral de los Docentes de una Institucion de
Educacién Superior Publica y su Relacién con la Calidad de la Educacion. “Ramos planteé como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion laboral de los docentes de esta Institucion de educacion
superior publica y como esta impacta en la calidad de la educacion. Respecto a la metodologia
tenemos un estudio descriptivo, el tipo de muestra es no-probabilistica la cual fue de 47 docentes que
laboran en la institucién y estan distribuidos en las diferentes carreras que oferta la institucion (18
docentes estan contratados bajo el esquema bajo la modalidad de tiempo completo y 29 docentes por
cursos o materias, es decir a tiempo parcial). Como resultados y conclusiones, se obtuvieron datos
relevantes para analizar y comprender la informacion dentro del esquema de contratacion. En las
conclusiones se encontré que existe un alto nivel de insatisfaccion en las dimensiones sometidas a
analisis (Ambiente Laboral, Calidad de Educacion, Politicas de la Institucién, Reconocimientos,
Autonomia, Salario, entre otros) por lo que, en palabras de los mismos docentes, estos consideran
que la situacion general que prevalece en la institucion respecto a la satisfaccion laboral si tiene

impacto, en su mayoria negativo, sobre la calidad de la educacién que imparten.

(Rodriguez, 2018) En la ciudad de Palma de Mallorca, Espafia, un trabajo de investigacion realizado
por la Universidad Santo Tomas, siendo su objetivo principal saber el nivel de satisfaccion en el que
se encuentran los colaboradores de una empresa dedicada al alquiler y venta de vehiculos. El estudio
es de tipo cuantitativo, no experimental, empirico analitico, de disefio descriptivo, tomando como
muestra a 153 personas encuestadas, el resultado del analisis muestra un coeficiente Alpha de

Cronbach de 0.93, con respecto a los supervisores y la buena relacion que tienen con sus comparfieros,
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muestra un nivel alto, también se observa un menor nivel de insatisfaccién con respecto a la

remuneracion.

Dando como conclusién que se evidencia por parte de los colaboradores una insatisfaccion en el tema
de la baja remuneracion que perciben, ese es el motivo por el cual deciden aceptar otras ofertas
laborales, también se evidencia que existe una carencia en la formacion y también en la promocion
en los colaboradores, para esto seria necesario reforzar estos temas, asi como también ver el tema de
las promociones para asi obtener que el colaborador muestre su deseo de superacion y asi mejorar su

desempefio en cuanto a las labores que realiza.

(Mufioz, Gémez, & Sanchez-Alcaraz, 2017) En la cuidad Murcia, Espafia; en su articulo de la Revista
Gestion de la Educacion publicada en el afio 2017, titulada “Satisfaccion Laboral en los docentes de
educacion infantil, primaria y secundaria”, la cual tuvo como objetivo evaluar la influencia de
distintas variables socio-demograficas en la satisfaccion laboral de los docentes, el disefio aplicado
€s una investigacién de corte transversal de tipo descriptivo, el método usado es cuantitativo, la
muestra fue de 163 colaboradores y el instrumento usado el cuestionario. Como resultados tenemos
gue el género de la persona no influye en los temas de satisfaccién laboral, pero si se observa
diferencias en cuanto al tema de las jornadas laborales, asi como también en la remuneracién. Se
concluye, que el nivel de Satisfaccion de los colaboradores es de medio-alto, observando que la
mayor satisfaccion se encuentra en los colaboradores que son fijos o estables y una menor

satisfaccion en los colaboradores contratados temporalmente.

(Chiang, M., Méndez, G. y Sanchez, G. 2010, citada por Boada, 2019). Santiago de Chile, Chile en
su estudio titulado: “Cémo influye la satisfaccion laboral sobre el desempefio: caso empresa de

Retail.”

Esta investigacion va dirigida al sector Retail y tuvo como objetivo medir la influencia de la
satisfaccion laboral sobre el desempefio de los colabores de una empresa chilena. La investigacion
fue de tipo experimental-transversal la muestra const6 de 53 colaboradores del departamento Electro-
Hogar de las tiendas ubicadas en Santiago de Chile, para medir el nivel de satisfaccion y el
desempefio. El instrumento utilizado fue el cuestionario el cual estuvo constituido por 54 preguntas.
Para realizar la evaluacion de desempefio, el investigador utiliz una encuesta y para medir el nivel
de satisfaccion, se utilizd un cuestionario de escala Likert de autoria de los investigadores
(Cuestionario de Satisfaccion Laboral., Chiang et al., 2008). Como resultados tenemos que,
solamente 3 de las 7 variables de satisfaccion estudiadas demostraron una relacion significativa con
el desempefio, entre ellas se encontraron las siguientes dimensiones; Satisfaccion con la oportunidad

de desarrollo, Satisfaccion con el reconocimiento y Satisfaccion con la forma de reconocimiento.
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Este resultado es preocupante, ya que lo que nos demuestra es que el colaborador mayor
oportunidades de reconocimiento, una mejor forma de reconocimiento y una mejor calidad de

reconocimiento, ya que asi mejor seré su satisfaccion y por ende mejor sera su desempefio laboral.

Base Teodrica
Satisfaccion Laboral

(Porter & Lawler, 1968) Mencionan de acuerdo a su “Modelo de expectativas’’ que la satisfaccion
laboral es el resultado de los niveles de desempefio, donde el esfuerzo va a depender de qué tan
atractivas/llamativas puedan ser las retribuciones y si son proporcionales tomando en cuenta el
desempefio realizado. EI modelo es en primera instancia fue planteado por (Vroom, 1964) quien
sostiene que los colaboradores se sienten motivados si estos llegan a cumplir con los objetivos
trazados, la expectativa estd basada en el logro de objetivos intermedios y la relacion con las

retribuciones.

Posteriormente esta teoria fue actualizada y modificada por (Porter & Lawler, 1968) quienes
sostienen que existe un vinculo entre la productividad, satisfaccion y las recompensas obtenidas, las
cuales pueden de dos tipos las denominadas como externas, es decir las retribuciones o las internas,
es decir el crecimiento. Es importante resaltar que, si los colaboradores perciben que las recompensas
no son proporcionales a las funciones que ellos realizan, se crea en ellos un descontento laboral o la
catalogada actualmente como insatisfaccion laboral. Para el colaborador lo mas importante es
sentirse complacido y/o comodo con el ambiente de trabajo, sintiendo que la labor ha sido
recompensada equitativamente por el esfuerzo realizado con buen desempefio. Por el contrario, no
cabe duda que simboliza mejor el sistema referente a las motivaciones, lo que significa que esto
influye a que los colaboradores estén satisfechos y sientan que la recompensa es justa en relacion al
esfuerzo que realizan. Los colaboradores entienden por remuneracién como la cantidad de dinero
que recibiran por realizar una actividad o servicio, pero cuando esta actividad conlleva un esfuerzo
adicional y este esfuerzo adicional es recompensando es alli donde se genera lo denominado como

satisfaccion personal.

Finalmente, el modelo plantea que la satisfaccion de los colaboradores inicia con el valor que se les
otorga a las retribuciones, en cual se plantea que las mismas deben ser directamente proporcionales,
pero sobre todo equitativas tomando en consideracion el esfuerzo y desempefio realizado y la

probabilidad de alcanzar un incentivo adicional como contrapartida a ese esfuerzo extra realizado el
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cual puede verse materializado en temas monetarios, ascensos y/o promocion, beneficios adicionales

(bonos), etc.

De acuerdo con (Locke, 1968) la satisfaccion laboral se rige en funcion a los valores intrinsecos
relacionados con su teoria de fijacion de metas. Locke menciona que lograr un objetivo es un
componente motivacional, pero sobre todo que la insatisfaccion nos lleva hacia un estado emocional
negativo. De igual manera el autor considera que cuando el colaborador crea sus propios objetivos
y/lo metas estard motivado para alcanzar estos mismos. Al estar motivado hard que aumente el
compromiso del colaborador y por ende se incremente su productividad, lo cual seré& beneficioso para

la organizacion.

Lo que Locke pretende demostrar es lo siguiente: si el objetivo es complejo y alcanzable el
colaborador disfrutara tanto del proceso como del resultado, pero si el objetivo es inalcanzable se

crea un efecto adverso.

Actualmente se conocen varias metodologias para catalogar y plantear objetivos, pero bajo mi punto
de vista para complementar lo planteado por Locke y sobre todo se cumpla lo que él menciona, los
objetivos deben ser bajo la metodologia SMART la cual fue planteada por primera vez por George

T. Doran en el afio 1981, pero difundida y expandida por el profesor Robert S. Ruben.

Robert S. Ruben menciona que los objetivos deben tener las siguientes caracteristicas, veamos las
siglas S: Specific (Especificos), M: Measurable (Mensurables), A: Attainable (Alcanzables), R:

Relevant (Relevantes), T: Time- based (Temporales).

Como variante y apoyo adicional tenemos que para plantear objetivos adecuadamente, se deben
responder las siguientes interrogantes, las cuales son: S: ¢Qué?, M: ;Cuanto?, A: ;Como?, R:
¢Con qué?, T: (Cuando?

El enfoque laboral de las empresas es muy importante para el personal en la medida que vayan
asociando el rendimiento a las metas. En este punto se considera la eficacia y el rendimiento al
alcanzar los objetivos trazados y su participacion para incrementar la calidad y cantidad en el
rendimiento de su personal. Por otra parte, la investigacion ha permitido dar importantes
conclusiones para la motivacion en la organizacion, el cual considera que el propdsito de trabajar
para conseguir un objetivo es la fuerza que motiva al desempefio laboral y de esta manera aumenta

los niveles de satisfaccion en los colaboradores. (Prinz y Sanchez, 2021)
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Dimensiones
Condiciones Laborales

Segun (Herzberg, 1959) un renombrado psicélogo el cual llegd a convertirse en una de las personas
mas influyentes en temas de gestién administrativa, para entender el comportamiento del colaborador
se puede utilizar su Teoria de los 2 factores, 0 mejor conocida como la Teoria de la motivacién e

higiene, que sefiala que el rendimiento de las personas varia en funcién del nivel de satisfaccion.

Herzberg considera al Factor Higiénico como un factor netamente extrinseco el cual esté asociado a
la insatisfaccion del personal. Es decir, cuando la empresa cumple en brindar este factor a los
colaboradores no necesariamente van a producir una motivacion en ellos, ya que su dominio en la
practica no llega a alzar la satisfaccion de manera fundamental y permanente, pero cuando este factor
no esta presente en los colaboradores, si produce insatisfaccion Como factores higiénicos se
consideran los beneficios sociales, la remuneracion, reglamentos internos de trabajo, condiciones de

trabajo, relaciones interpersonales, estabilidad del puesto y seguridad.

Tomemos como ejemplo a un colaborador de la empresa del sector Retail en el distrito de San Miguel,
y pongamos el siguiente contexto. Dicho colaborador recibe una remuneracion en contrapartida por
los servicios prestados, si la empresa cumple con el pago de la remuneracion, el personal no siente
satisfaccion o no hay un efecto de bienestar como tal; pero si sucede lo contrario, si no se le paga a

tiempo o la remuneracion no es la pactada el colaborador se sentira insatisfecho y desmotivado.

Por otro lado, tenemos el segundo factor considerado por Herzberg, el motivante o intrinseco, son
los que estan relacionados con la satisfaccion laboral. En este sentido explica que los colaboradores
pueden realizar actividades o acciones por su propia satisfaccion y estas pueden ser realizadas sin la
necesidad de recibir un incentivo externo, pero sobre todo pueden demostrar sus capacidades y

potencial.

Como factores intrinsecos se considera: logros, reconocimiento, posibilidad de crecimiento, el

estatus de alcance en la empresa, compartir expresiones con la direccion.

Pongamos nuevamente un ejemplo para poder contextualizar la teoria. En la empresa se presenta una
oportunidad de ascenso laboral para un puesto importante supongamos para Gerente de area, se
entiende que el colaborador va a tener que asumir nuevas responsabilidades, pero sobre todo tendra
la oportunidad de demostrar sus habilidades las cuales fueron obtenidas a través de la experiencia y

los estudios que realizo el colaborador.
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Este ascenso supone todo un reto, y es catalogado como un crecimiento propio, a su vez tendras una
remuneracion diferente (mayor), nuevas funciones, nuevo status dentro de la empresa, entre otros.
Cuando dicha oportunidad de ascenso se presente es gratificante para el colaborador, pero si la

oportunidad no se presenta esta no produce insatisfaccion.

Bienestar Laboral

Para (Chiavenato, 2007) el bienestar del trabajo viene hacer el grado de satisfaccion laboral
comprendiendo diversos factores como una satisfaccion en la calidad de vida en el trabajo ejecutado.
Chiavenato en su teoria considera los siguientes factores; condiciones de trabajo, salud, moral,
remuneracion, participacién, comunicacion, identificacion con la empresa, relacion con la jefatura y
organizacion del trabajo. Para ello se debe cumplir con ciertas practicas en: oportunidad de
crecimiento futuro dentro de la empresa, remuneracion, reconocimiento por los resultados logrados,
beneficios econdmicos y sociales, las buenas relaciones con los comparfieros, un buen ambiente
psicoldgico y fisico adecuado en el trabajo. Todo ello da como resultado la satisfaccion del cliente
externo e interno dentro de la organizacion, en ellos se plasman los aspectos intrinsecos y los

extrinsecos.

Para Chiavenato, es importante el desempefio al momento de fijar la calidad de vida laboral el cual
resume dos posturas opuestas. La primera de ellas es el interés de las empresas por obtener gran
productividad, pero sobre todo de calidad y de esta manera poder lograr los objetivos trazados, dado
que, el interés de las necesidades de las personas, varian segun la cultura de estas y también depende
de la organizacion. La segunda es la persistencia del personal en cuanto a la satisfaccion en el trabajo

y al bienestar

La calidad de vida en lo laboral se determina casi siempre por las necesidades de sus colaboradores,
asi como también de una buena remuneracion, implementacion de politicas internas. La finalidad de
mejorar el bienestar laboral es proteger los derechos e intereses sociales de los trabajadores por el
servicio que dan a las empresas, buscando satisfacer las necesidades econdmicas, sociales y

personales. (Prinz y Sanches, 2021)

Relaciones Interpersonales

Segun (Chiavenato, 2007); Las relaciones interpersonales dentro de la organizacién crean
condiciones favorables, la confianza del personal se incrementa. Es un hecho, los colaboradores
pasan la mayor parte del dia laborando y a su vez las organizaciones necesitan de los colaboradores
para desarrollar las operaciones diarias, ademas, se necesita complementar la mano de obra con otros

recursos como los financieros, tecnoldgicos y materia prima, etc.
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Una adecuada gestion del area de Recursos Humanos trabaja sobre la siguiente base, las
organizaciones necesitan del talento humano para alcanzar sus objetivos. Dentro del enfoque
sistémico las relaciones interpersonales y las empresas se consideran como una interaccion abierta,
este enfoque se divide en tres niveles: Nivel de Comportamiento Social y este representa los vinculos
de la organizacion como el conjunto en la sociedad, como siguiente tenemos, Nivel de
Comportamiento Organizacional el cual refleja a la organizacion como un sistema, que seria el todo,
dentro de sus componentes que interactlan entre si y por ultimo tenemos el Nivel de Comportamiento
Individual el cual considera al colaborador como un microsistema, permite un resumen de varias

ideas de comportamiento, motivacion, aprendizaje, entre otros.

La primera caracteristica es la complejidad, en la cual el personal y las empresas se relacionan para
el logro de las metas, algunas instituciones se identifican por una vision abierta para tratar al personal,
mientras gque otras no parecen avanzar mucho en el tiempo, utilizando politicas que no hacen avanzar
y no permiten salir adelante. La segunda caracteristica es el cambio que ocurre en los diferentes
aspectos tanto econdémicos como sociales, asi también como los aspectos tecnoldgicos y culturales,

ocurriendo de esta manera cambios de manera inesperada. (Prinz y Sanches, 2021)

“Las Relaciones Interpersonales nos muestra que como seres humanos somos seres sociales y nos
relacionamos con otras personas debiendo respetar el espacio de cada individuo y aceptarlos como
son, con sus defectos y virtudes, respetando los derechos de cada persona. También dice que cuando
nos relacionamos con los demas, esperamos que sea reciproco, eso quiere decir que deseamos dar,
pero también deseamos recibir, asi como también escuchamos y deseamos ser escuchados”.

(Goleman, 1995)

Goleman considera Tipos de Relaciones Interpersonales, estos son: Conocimiento de si mismo,
Autorrealizacion, Confianza, Motivacion, Habilidades sociales, Inteligencia emocional. En lo
referente al &mbito interpersonal, la persona que mas comunicativa, es aquel individuo que es
enérgico y suelen ser personas con emociones que pueden atraer a la otra. Goleman toma como factor
principal la inteligencia emocional interpersonal es decir la empatia, la cual hace referencia a una
habilidad tanto cognitiva como emocional o afectiva del individuo, en la cual este es capaz de ponerse
en la situacion emocional de otro, en pocas palabras darnos cuenta de los sentimientos de las otras
personas y sin que ellos tengan la necesidad hacerlo notar, lo cual nos permite acércanos a los demas.
La inteligencia emocional interpersonal nos otorga la capacidad de ver mas alla de las palabras, es
decir ver lo que otras personas no pueden ver, ya que ellas pueden entender y comprender gestos o

incluso las miradas y son capaces de empatizar con ellas, esto es de suma importancia, ya que nos
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permite relacionarnos con el entorno, pero sobre todo adaptarse facilmente y relacionarnos con

mayor facilidad.

1.2 Formulacién del Problema

121

1.2.2

Problema General

¢ Cuél es el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa del sector
Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021?

Problema Especifico

¢Cual es el nivel de satisfaccion de las condiciones laborales de los colaboradores en una

empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021?
¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del bienestar del trabajo de los colaboradores en una empresa

del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 20217

¢ Cuél es el nivel de satisfaccion de las relaciones interpersonales de los colaboradores en

una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021?

1.3 Objetivos

131

Objetivo General

Identificar el nivel de satisfaccion de los colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito
de San Miguel, Afio 2021.

1.3.2

Objetivos Especificos

Determinar el nivel de satisfaccion de las condiciones laborales de los colaboradores en una

empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion del bienestar del trabajo de los colaboradores en una

empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021.

Determinar el nivel de satisfaccion de las relaciones interpersonales de los colaboradores en

una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021.
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CAPITULO Il. METODO
2.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de carécter cuantitativo. La metodologia cuantitativa de acuerdo con
Tamayo (2007), consiste en el contraste de teorias ya existentes a partir de una serie de hipdtesis
surgidas de la misma, siendo necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada,
pero representativa de una poblacion o fendmeno objeto de estudio (p.47). Por lo tanto, para realizar
estudios cuantitativos es indispensable contar con una teoria ya construida, dado que el método
cientifico utilizado en la misma es el deductivo; mientras que la metodologia cualitativa consiste en
la construccién o generacion de una teoria a partir de una serie de proposiciones extraidas de un
cuerpo tedrico que servird de punto de partida al investigador, para lo cual no es necesario extraer
una muestra representativa, sino una muestra teérica conformada por uno o0 mas casos, Y es por ello

gue utiliza el método inductivo, segun el cual se debe partir de un estado nulo de teoria.

Las caracteristicas que destacan en la metodologia cuantitativa, en términos generales es que esta
elige una idea, que transforma en una o varias preguntas de investigacion relevantes; luego de estas
deriva hipétesis y variables; desarrolla un plan para probarlas; mide las variables en un determinado
contexto; analiza las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos estadisticos), y
establece una serie de conclusiones respecto de la (s) hipétesis.

La metodologia cuantitativa utiliza la recoleccién y el andlisis de datos para contestar preguntas de
investigacion y probar hipdtesis establecidas previamente, y confia en la medicion numérica, el
conteo y frecuentemente el uso de estadistica para establecer con exactitud patrones de
comportamiento en una poblacion.

El objetivo de este tipo de investigacion es conocer la influencia entre las variables del tema a

investigar midiendo el grado de asociacion entre las variables.

Para Strauss y Corbin (1990) cualquier tipo de investigacion que produce resultados a los que nos ha
Ilegado por procedimientos estadisticos u otro tipo de cuantificacion. Es decir, bajo esta metodologia

se podra descubrir quién, qué, cuando y donde.

Asi como lo sefiala Caceres (1996): “La Investigacion Cuantitativa, se centra fundamentalmente en
los aspectos observables y susceptibles de cuantificacion de los fendmenos educativos, utiliza la

metodologia empirico-analitica y se sirve de pruebas estadisticas para el analisis de datos.” (p.91).
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2.2. Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion empleado en la presente tesis es no experimental transversal descriptivo,
es decir que se van a visualizar fenémenos en un contexto cotidiano o natural con el fin de que estos
sean analizados, en este caso se analizara el Nivel de Satisfaccion laboral de los colaboradores en

una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel.

Para Sampieri (2003), el disefio no experimental se divide tomando en cuenta el tiempo durante se
recolectan los datos, estos son: disefio Transversal, donde se recolectan datos en un solo momento,
en un tiempo Unico, su proposito es describir variables y su incidencia de interrelacion en un

momento dado.

En disefio las variables no se manipulan intencionalmente, sino que solo se observa y se analiza el
fenémeno tal y como es en su contexto. El enfoque descriptivo tiene como finalidad medir las
dimensiones o caracteristicas de algun fendmeno de estudio, evaluar, descubrir la incidencia y los
valores de la variable, lo cual para esta investigacion significa descubrir el nimero de colaboradores
satisfechos o insatisfechos en la organizacion.

Como dicen (Naupas, Mejia, Nova, & Villagémez, 2014) La investigacion no experimental
transversal se caracteriza por hacer seguimiento a una variable, este tipo tiene ciertos simbolos para
leerlos de forma entendible entre ellos: M = muestra, O = observacion, T = tiempo y (r) =coeficiente
de correlacion.

Ver anexo 02.

2.3. Poblacion y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

La poblacion viene hacer la totalidad de individuos que tienen en comun ciertos criterios en el ambito
laboral, este podra formar el referente para la eleccion de una muestra. Para la presente investigacion
se cuenta con una poblacién de 100 colaboradores en la empresa del Sector Retail, ubicada en el
distrito de San Miguel, Afo 2021.

Segun (Tamayo, 2003) la poblacion es; “Un conjunto de operaciones de N fenémenos que se

encuentran en un momento definido, las cuales tienen ciertas particularidades de interés
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para un estudio de investigacion, que pueden cuantificarse”.

Para Muestra, se utiliz6 el método del muestreo probabilistico aleatorio simple, ya que se conoce a
la poblacion. Ademas, el céalculo se basara en la formula probabilistica finita, ya que se podra
encontrar el subgrupo acorde a la poblacién y asi poder tener una muestra exacta a la que la

investigacion va a ir dirigida.
Por altimo, teniendo en consideracion a (Herndndez-Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista, 2006)

la muestra es el “Grupo o Conjunto reducido de integrantes representativos que conforman una

poblacion, el cual tiene interés en recoger informacion”.

Formula Aplicada:

h= Z2*N*p*q
e 2*N-1)+(Z2°2*p*q)
N: 100
Z:1.96
P:0.5
E: 0.05

En base a los calculos realizados, tenemos un resultado de la poblacién finita con un total de 79.509

gue para efectos de célculo se tomara como 80.

Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Segun Hernandez Fernandez & Baptista (2010) los puntos importantes para recolectar
correctamente los datos cuantitativos debes ser: confiables, validos y objetivos. También indican
que la recoleccidn de datos conlleva a la elaboracion de un plan detallado de procedimientos que
Ileven a juntar datos con un fin especifico.

La técnica utilizada en esta investigacion fue la encuesta, la cual ayudd a recopilar informacion, para
asi poder conocer las necesidades de la muestra obtenida con el objetivo de conocer una informacion

clara, confiable y certera. Ademas, es una de las técnicas de investigacion mas usadas que ha
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difundido en el &mbito estricto de la investigacion cientifica personajes importantes como Max
Weber el cual particip6 en diversos estudios sobre las condiciones de trabajo en el mundo rural o la
actitud subjetiva de los trabajadores industriales y contribuy6 al desarrollo de la investigacion por
encuesta, en particular, como han destacado Lazarsfeld y Oberschall (1965) en temas relacionados a

la seleccion de los informantes, la mejora del disefio del cuestionario y el tratamiento de las actitudes.

La encuesta es una de las técnicas de investigacion mas usadas que ha difundido en el &mbito estricto
de la investigacion cientifica.

En este caso se realizaron de manera presencial (entregandoles copias con los cuestionarios a cada
colaborador), cabe resaltar que se tomaran las medidas necesarias para asegurar la salud de los
colaboradores (debido a la coyuntura actual por temas de Covid-19). Ademas, dicha encuesta se
hizo en un transcurso de 15 dias habiles y para el andlisis de los resultados se utilizaran los
siguientes programas informaticos: Microsoft Excel: Diferentes tipos de tablas y/o gréficos,
Microsoft Word: Diferentes tipos de tablas, graficos y redaccion de textos y el Software estadistico
SPSS.

Por su parte Fox (1981), las ventajas son las ventajas de un cuestionario son: alcanza a un gran
numero de sujetos, es relativamente poco costoso, la normalizacion de las instrucciones, su empleo
es de gran utilidad para obtener datos descriptivos que puedan proporcionar los propios interesados,

se puede codificar, lo que permite realizar un tratamiento estadistico, permite obtener conclusiones.

Para (Mendez,2016) Es una relacion ordenada de preguntas numerada, sobre cuestiones que han de
ser respondidas por un grupo de personas escogidas previamente por el investigador.

Ademas, “Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a

medir.” (Chasteauneuf, 2009)

Por la particularidad del presente estudio, el cuestionario de escala de Likert permite descubrir y
analizar el nivel de satisfaccion. La escala de tipo Likert es una escala psicométrica cominmente

utilizada en cuestionarios, y es la escala de uso mas amplio en encuestas para la investigacion.

Esta encuesta elaborada tomando en consideracion el método de la escala de Likert considerando las
alternativas: (1) Totalmente Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3), Satisfecho, (4) Muy Satisfecho y (5)

Totalmente Satisfecho.

Por su parte (Namakforoosh, 2002) menciona que el método de la escala de Likert se suma a la escala

ordinal, que fue desarrollada por (Rensis Likert, 1932). La caracteristica mas relevante es su forma
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fiel de medir la satisfaccion que sienten las personas a través de sus categorias que en su mayoria son

cinco (5), con posibilidad de estar totalmente insatisfecho o totalmente satisfecho.

Para la medicion de la variable “nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores”, se ha empleado
el instrumento de satisfaccion general en el trabajo OJS (Overall Job Satisfaction), considerando tres
(3) niveles basados en su categoria: insatisfecho, regular y satisfecho; estos fueron distribuidos por
percentiles. La herramienta permitio identificar las tres dimensiones desarrolladas: condiciones
laborales, bienestar del trabajo y relaciones interpersonales.

La escala de satisfaccion general de (Warr, Cook, & Wall, 1979), fue traducida y adaptada por (Pérez-
Bilbao & Fidalgo, 1999) que mide los niveles de satisfaccion laboral en su forma intrinseca y

extrinseca, permite obtener informacion relevante y efectiva del trabajo.

Para el Objetivo Especifico 01: se utilizaron 03 preguntas para el indicador uno, 05 preguntas
correspondiente al segundo indicador y 05 preguntas correspondiente al tercer indicador; para el
Objetivo Especifico 02: se utilizaron 03 preguntas para el cuarto indicador, 04 preguntas
correspondientes al quinto indicador y 05 preguntas correspondientes al sexto indicador; en relacion
con el Objetivo Especifico 03: se utilizaron 06 preguntas correspondientes al séptimo indicador y 04
preguntas correspondientes al octavo indicador; los cuales fueron sometidos al criterio de tres

expertos.

Instrumento:

Se considerd6 como instrumento de recoleccion de datos el Cuestionario, el cual consta de 35
preguntas relacionadas con la variable satisfaccion laboral. Para el anélisis de la informacién se
registro los datos en el programa estadistico SPSS para asi poder determinar el coeficiente de Alfa

de Cronbach, este método determina la confiabilidad de los datos como una consistencia interna.

Validez
Segln (Herndndez-Sampieri, Ferndndez-Collado, & Baptista, 2006), “La validez es el nivel de
capacidad que tiene un instrumento o método para medir una variable, de modo que, busca contestar

al contenido y/o criterio del analisis”.

En la presente investigacion se utilizo la técnica de criterio de expertos para determinar la validacion
de los instrumentos elaborados tomando 03 dimensiones las cuales fueron Condiciones Laborales,
Bienestar Laboral y Relaciones Interpersonales; los cuales se dividieron en 08 indicadores, cabe

resaltar que el instrumento fue revisado por 03 docentes de la Universidad Privada del Norte los
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cuales son especialistas en dichos temas, tomando siempre en consideracion la estructura y los

lineamientos de la Universidad y por ultimo se verifico y se procedio a su aplicacién.

Tabla 01

Validez de contenido del Instrumento

Grado Académico Nombre y Apellido Dictamen
Mg. Rossmery Albarran Taype Aplicable
Mg. Giovanna Mendiolaza Castillo Aplicable
Mg. Magnolia Jesus Dusek Paz Aplicable

Nota 1. Fuente: Base de Datos, elaboracion propia.

Confiabilidad

De acuerdo con (Hernandez-Sampieri, Fernandez-Collado, & Baptista, 2006), “La

confiabilidad de un instrumento que permite medir datos de manera segura a través de una
consistencia interna, te brinda resultados transparentes, un estimador estable es el coeficiente de Alfa
de Cronbach.”

Es definida por los autores Hernandez, R., & Fernandez, C. (2014): que “la confiabilidad de un
cuestionario se refiere a la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas,
cuando se las examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios” (p.247); y para el autor
Tamayo, M. (2004 p. 98), es “la obtencion que se logra cuando es aplicada una prueba repetidamente
a un mismo individuo o grupo, o si al mismo tiempo investigadores diferentes, obtienen iguales o

parecidos resultados, lo que indica que el instrumento es confiable”.

La confiabilidad de los instrumentos es de vital importancia en lo que a temas de investigacion se
refiere; es por ello que se usé el programa SPSS V22, se utilizara como para la confiabilidad, la
técnica de fiabilidad de alfa de Cronbach la cual arrojara valores con respecto a la variable en anlisis
(satisfaccion laboral), se sabe por teoria que estos coeficientes deben ser mayor a 0.7 para un mayor

grado de confiabilidad.

En esta investigacion el Alfa de Cronbach tiene un valor de 0,953.
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Tabla 02

Analisis de Confiabilidad de Datos

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N° de Elementos
elementos estandarizados

,953 ,952 35

Nota 2. Fuente: Base de Datos, elaboracion propia.

2.4. Procedimiento de tratamiento y andlisis de recoleccion de datos

Para la presente Tesis se realizaron los siguientes pasos, en primer lugar, se identificé la problematica

de la empresa; para asi definir la variable, la cual es Satisfaccién Laboral.

Cabe resaltar que no se contd con los permisos necesarios para usar el nombre de la empresa, por lo
gue se tuvo que desarrollar la Tesis de manera general especificando el sector y el distrito; esto se
debe principalmente a que el tema de Satisfaccién Laboral es un tema delicado el cual puede

perjudicarles de cierta manera su status.

De igual manera se pudo acceder a informacion relevante las cuales seran usadas Unicamente para el
presente estudio, cuidando en todo momento de no mencionar a la organizacién y garantizando la

proteccién de los datos.

Para el autor Fresno, C. (2019), es necesario obtener anticipadamente la informacién; indagar, saber
cémo procesarla y como transformarla en conocimiento especifico. EI manejo de la informacion
envuelve los siguientes procesos: sintetizar la informacion fuente en cuadros estadisticos, gréficas o
relaciones de datos, analizar la informacion resumida de forma descriptiva y de contenido, llevando

a cabo una sintesis general de los resultados.

Posterior a ello, se evaluaron las fechas para la aplicacion de las encuestas, utilizando los tiempos de

refrigerio o la salida de los colaboradores; para asi no perjudicar o interrumpir el desarrollo de las
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actividades laborales. Debido a esta situacion la encuesta se realiz6 en 6 partes las cuales se dieron
entre el 19 de mayo del 2021 y 26 de mayo del 2021.

El proceso de la encuesta fue dindmico y consta de lo siguiente; se le entregd a cada colaborador el
instrumento (cuestionario) el cual fue an6nimo para garantizar respuestas valiosas, pero sobre todo

hacer que el colaborador se sienta comodo de participar.

Se le brindd al colaborador los lineamientos de cada pregunta, se le explico el correcto marcado en
base a la escala Likert, al finalizar el proceso el colaborador entregd el formulario el cual fue
verificado para garantizar que se encuentre resuelto en su totalidad para asi no afectar la estadistica
y el resultado sea confiable.

Por otro lado, para el autor Bernal (2006) ““la investigacién documental consiste en
un anélisis de la informacion escrita acerca de un determinado tema, con la finalidad

de establecer relaciones, diferencias, etapas o posturas del conocimiento respecto del tema objeto de

investigacion” (p.110).

Finalmente, la informacién recopilada fue ingresada al sistema estadistico SPSS para su posterior
analisis, una de las ventajas del programa en mencién es que nos brinda calculos exactos evitando

redondeos innecesarios.

2.5. Aspectos Eticos

Durante el proceso de la presente tesis se ha tomado en cuenta las consideraciones éticas y esto
asegura que la informacion presentada es veraz, confiable y certera. Asimismo, los datos obtenidos
no seran divulgados y se velara por la confiabilidad de este; por altimo, se ratifica que los datos

obtenidos son integros y no han sido manipulados para beneficiar ni perjudicar a la empresa.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

Luego de la aplicacion y andlisis de la presente investigacion, se ha identificado el nivel de
satisfaccion laboral del personal de una empresa del sector Retail en el distrito de San Miguel, en el
afio 2021; asi como también sus tres dimensiones a fin de poder obtener los resultados en el presente

estudio, para dar paso a las conclusiones.

Tabla 03

Variable: Satisfaccion Laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  SATISFECHO 12 15,0 15,0 15,0
MUY SATISFECHO 13 16,3 16,3 31,3
TOTALMENTE SATISFECHO 55 68,8 68,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Fuente 1: Datos obtenidos del instrumento aplicado, elaboracién propia.

Porcentaje

SATISFECHO MUY SATISFECHO TOTALMENTE SATISFECHO

Figura 1: Porcentaje del Nivel de Satisfaccion Laboral
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Interpretacion

Con respecto a la variable en mencidn Satisfaccion Laboral de los colaboradores en una empresa del
sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 202; los resultados nos muestran lo siguiente, de la
poblacién encuestada es decir 80 colaboradores (100%), se aprecia que 12 colaboradores se
encuentran en el nivel “satisfecho” esto representa un 15% del total; 13 colaboradores se encuentran
en el nivel “muy satisfecho” esto representa 16,25% del total; mientras que 55 colaboradores se
encuentran en el nivel “totalmente satisfecho” y esto representa al 68,75% del total. Por consiguiente,
se identifica que la mayor tasa de frecuencia se encuentra en la categoria “totalmente satisfecho” el

cual se ve reflejado con un porcentaje de 68,75% del total.

Tabla 04

Dimensién 01: Condiciones Laborales

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Valido SATISFECHO 10 12,5 12,5 12,5
MUY SATISFECHO 15 18,8 18,8 31,3
TOTALMENTE 55 68,8 68,8 100,0
SATISFECHO
Total 80 100,0 100,0

Fuente 2: Datos obtenidos del instrumento aplicado, elaboracion propia.
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SATISFECHO MUY SATISFECHO TOTALMENTE SATISFECHO

Figura 2: Porcentaje del Nivel de Satisfaccion en las Condiciones Laborales.

Interpretacion

Con respecto al nivel de Satisfaccion de las Condiciones Laborales de los colaboradores en una
empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021; de la poblacion encuestada es
decir 80 colaboradores (100%), se aprecia que, 10 colaboradores se encuentran en el nivel
“satisfecho” esto representa un 12,50% del total; 15 colaboradores se encuentran en el nivel “muy
satisfecho” esto representa un 18,75% del total; mientras que 55 colaboradores se encuentran en el
nivel “totalmente satisfecho” y esto representa un 68,75%. Por consiguiente, se identifica que la
mayor tasa de frecuencia se encuentra en la categoria “totalmente satisfecho” el cual se ve reflejado

con un porcentaje de 68,75% del total.

Alexis Enrique Ortiz Sihuas Pag. 37



Porcentaje

UNIVERSIDAD “Nivel de Satisfaccion laboral d? los cola!;or_adores
PRIVADA DEL NORTE en una empresa del sector Retail, en el distrito de
San Miguel, Afio 2021.”

N

Tabla 05

Dimensién 02: Bienestar Laboral

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido SATISFECHO 10 12,5 12,5 12,5
MUY SATISFECHO 15 18,8 18,8 31,3
TOTALMENTE 55 68,8 68,8 100,0
SATISFECHO
Total 80 100,0 100,0

Fuente 3: Datos obtenidos del instrumento aplicado, elaboracion propia.

SATISFECHO MUY SATISFECHO TOTALMENTE SATISFECHO

Figura 3: Porcentaje del Nivel de Satisfaccion del Bienestar Laboral.

Interpretacion

Con respecto al nivel de Satisfaccion del Bienestar Laboral de los colaboradores en una empresa del
sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021; de la poblacion encuestada es decir 80
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colaboradores (100%), se aprecia que, 10 colaboradores se encuentran en el nivel “satisfecho” esto
representa un 12,50% del total; 15 colaboradores se encuentran en el nivel “muy satisfecho” esto
representa un 18,75% del total; mientras que 55 colaboradores se encuentran en el nivel “totalmente
satisfecho” y esto representa un 68,75%. Por consiguiente, se identifica que la mayor tasa de
frecuencia se encuentra en la categoria “totalmente satisfecho” el cual se ve reflejado con un

porcentaje de 68,75% del total.

Tabla 06

Dimension 03: Relaciones Interpersonales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido SATISFECHO 12 15,0 15,0 15,0
MUY SATISFECHO 13 16,3 16,3 31,3
TOTALMENTE 55 68,8 68,8 100,0
SATISFECHO
Total 80 100,0 100,0

Fuente 4: Datos obtenidos del instrumento aplicado, elaboracién propia.
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SATISFECHO MUY SATISFECHO TOTALMENTE SATISFECHO

Figura 4: Porcentaje del Nivel de Satisfaccion de las Relaciones Interpersonales.

Interpretacion

Con respecto al nivel de Satisfaccion de las Relaciones Interpersonales de los colaboradores en una
empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021; de la poblacion encuestada es
decir 80 colaboradores (100%), se aprecia que, 12 colaboradores se encuentran en el nivel
“satisfecho” esto representa un 15% del total; 13 colaboradores se encuentran en el nivel “muy
satisfecho” esto representa un 16,25% del total; mientras que 55 colaboradores se encuentran en el
nivel “totalmente satisfecho” y esto representa un 68,75%. Por consiguiente, se identifica que la
mayor tasa de frecuencia se encuentra en la categoria “totalmente satisfecho” el cual se ve reflejado

con un porcentaje de 68,75% del total.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

La investigacion tuvo como objetivo general: Identificar el nivel de satisfaccion de los colaboradores
en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Los resultados nos muestran
de la poblacién encuestada es decir 80 colaboradores (100%), se aprecia que 12 colaboradores se
encuentran en el nivel “satisfecho” esto representa un 15% del total; 13 colaboradores se encuentran
en el nivel “muy satisfecho” esto representa 16,25% del total; mientras que 55 colaboradores se
encuentran en el nivel “totalmente satisfecho” y esto representa al 68,75% del total. Por consiguiente,
estos resultados muestran que los colaboradores se encuentran en un nivel de percepcion alta. Existen
discrepancias con el hallazgo de (Tacuri & Yarasca, 2018), en la Ciudad de Huancayo, en su Tesis
titulada “La Satisfaccion Laboral en los Trabajadores Administrativos Nombrados de la UNCP
Huancayo”; quien dio a conocer la apreciacion que tienen los trabajadores sobre la Satisfaccion
Laboral. Los resultados sefialan que, en el ambito personal, la mayoria de los colaboradores
administrativos nombrados de las Oficinas de contaduria y tesoreria de la Universidad Nacional del
Centro del Pert manifiestan sentimientos de satisfaccion laboral por su propio desempefio en el cargo
gue ocupan, pero no hay satisfaccion en otros aspectos personales como: autorrealizacion,
autonomia, y capacidad de asumir responsabilidades, dando a conocer que se sienten medianamente
satisfechos. En contraste se ha evidenciado que en la investigacion de (Mufioz, Gbmez, & Sanchez-
Alcaraz, 2017) En la ciudad de Murcia, Espafia en su articulo de la Revista Gestion de la Educacion
publicada en el afio 2017, titulada “Satisfaccion Laboral en los docentes de educacion infantil,
primaria y secundaria”; nos dio los siguientes resultados; el género de la persona no influye en los
temas de satisfaccion laboral, pero si se observa diferencias en cuanto al tema de las jornadas
laborales, asi como también en la remuneracion. Se concluye, que el nivel de Satisfaccién de los
colaboradores es de medio-alto, observando que la mayor satisfaccion se encuentra en los
colaboradores que son fijos o estables y una menor satisfacciéon en los colaboradores contratados
temporalmente. Se concuerda con dicho articulo ya que el nivel de satisfaccion es similar, el género
no influye en la satisfaccion laboral y la remuneracién y la estabilidad de los colaboradores si afectan
a la variable satisfaccion laboral. Para (Porter & Lawler, 1968), en su modelo de expectativas, la
satisfaccion laboral inicia con la retribucion al esfuerzo realizado y al desempefio logrado. Lo que
esto nos quiere decir es simple, para los colaboradores es de suma importancia sentirse retribuidos
de manera equitativa, ellos necesitan que se les considere sus labores y el esfuerzo que estos realizan

y sobre todo la posibilidad de un incentivo hacia los logros obtenidos.
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Ahora esto puede darse de forma intrinseca que los impulsa a realizar las tareas, sin necesidad de
algun incentivo externo, solo por autorrealizacion y las extrinsecas son las impulsan a las personas a

ejecutar tareas por las recompensas externas.

Respecto al primer objetivo especifico: Determinar el nivel de satisfaccion de las condiciones
laborales de los colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afo
2021. de la poblacién encuestada es decir 80 colaboradores (100%), se aprecia que, 10 colaboradores
se encuentran en el nivel “satisfecho” esto representa un 12,50% del total; 15 colaboradores se
encuentran en el nivel “muy satisfecho” esto representa un 18,75% del total; mientras que 55
colaboradores se encuentran en el nivel “totalmente satisfecho” y esto representa un 68,75%. Por
consiguiente, se identifica que la mayor tasa de frecuencia se encuentra en la categoria “totalmente
satisfecho” el cual se ve reflejado con un porcentaje de 68,75% del total. Esto nos denota que existe
un nivel alto de satisfaccion laboral con respecto a las condiciones laborales. Esto se reafirmay va
de acuerdo a los planteado por (Campos, 2016) en su investigacion hecha en la ciudad de Chiclayo,
en su tesis para el logro de su titulo profesional de Licenciado en Psicologia, “Nivel de Satisfaccion
Laboral en los Trabajadores de una Empresa Agricola. Distrito de fllimo, 2016” nos dice que para
determinar el nivel de satisfaccion de las condiciones laborales se encuestaron a 72 colaboradores,
dando como resultado que el 38% se sienten muy insatisfechos, el 24% opinaron que se sienten
insatisfechos, mientras que el 30% indicaron sentirse satisfechos y un 8% indicaron sentirse muy
satisfechos, se demostr6 que hay una relacién significativa entre las condiciones laborales y la
satisfaccion laboral. Y esto es directamente proporcional a lo establecido en la presente tesis, ya que,
si al colaborador no se le propicia un ambiente adecuado de trabajo, esto tiene una implicancia

negativa en el colaborador e impacta en el nivel de satisfaccién laboral del mismo.

Segun Lamilla, G. (2019), en la ciudad de Guayaquil, en una tesis previo a la obtencion del Grado
Académico de: magister en gerencia en servicios de la salud otorgado por la Universidad Catdlica de
Santiago de Guayaquil, sustento el tema: “Factores que influyen en la satisfaccion laboral del
personal de enfermeria del hospital Juan Tanca Marengo “SOLCA” 2018”. En las conclusiones se
encontrd que existen varios factores que influyen en la satisfaccion laboral del personal de
enfermeria, uno de los principales factores que inciden en la satisfaccion laboral de los profesionales
de la salud es la sobrecarga laboral y condiciones del ambiente de trabajo. Lamilla va en concordancia

con lo planteado ya que existe relacion entre las condiciones laborales y la satisfaccion laboral.

Desde el punto de vista de (Herzberg, 1959) el cual planted su teoria de los dos factores que las
condiciones laborales es fundamental para el logro de satisfaccion del colaborador; el factor
extrinseco (higiénico), es un factor que cuando la empresa otorga lo acordado no necesariamente va

a producir o incrementar satisfaccion laboral, por el contrario, cuando la empresa no otorga lo

Alexis Enrique Ortiz Sihuas Pag. 42



A

e
N UNIVERSIDAD “Nivel de Satisfaccion laboral d? los colapor_adores
PRIVADA DEL NORTE en una empresa del sector Retail, en el distrito de

San Miguel, Ao 2021.”

acordado, si, produce insatisfaccion al colaborador y siente que las condiciones laborales no son las
mas adecuadas para él, dentro del factor extrinseco se consideran los sueldo, beneficios sociales, etc.
El segundo factor es el intrinseco (motivacional) relacionado con la satisfaccion laboral, el cual segln
la teoria nos dice que los colaboradores realizan sus tareas particularmente sin necesidad de un
incentivo externo, donde puede demostrar sus habilidades, capacidades, soft skills entre otras, en este

factor se contempla en base a logros, posibilidad de ascenso, reconocimientos.

Respecto al segundo objetivo especifico: Determinar el nivel de satisfaccion del bienestar del trabajo
de los colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Con
respecto al nivel de Satisfaccion del Bienestar Laboral de los colaboradores en una empresa del sector
Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021; de la poblacion encuestada es decir 80 colaboradores
(100%), se aprecia que, 10 colaboradores se encuentran en el nivel “satisfecho” esto representa un
12,50% del total; 15 colaboradores se encuentran en el nivel “muy satisfecho” esto representa un
18,75% del total; mientras que 55 colaboradores se encuentran en el nivel “totalmente satisfecho” y
esto representa un 68,75%. Por consiguiente, se identifica que la mayor tasa de frecuencia se
encuentra en la categoria “totalmente satisfecho” el cual se ve reflejado con un porcentaje de 68,75%
del total. Esto nos muestra claramente un nivel de percepcion alto en lo que respecta al nivel de
satisfaccion del bienestar de trabajo.

Se concuerda con (Abril & Gamboa, 2018) En la ciudad de Arequipa, en una tesis para la obtencion
del titulo profesional de Licenciado en Turismo y Hoteleria titulada “Satisfaccion Laboral en el area
de recepcién de los Hoteles de tres estrellas de la Ciudad de Arequipa, 2017” en su estudio de
investigacion sobre el bienestar laboral, nos muestra los resultados obtenidos; el 59.6% del personal
manifestd que es muy importante; con respecto a la remuneracion, el 70.37% manifest6 que es muy
importante y solo un 29,63% indicaron que es bastante importante; en cuanto al constante trabajo en
equipo el 70,37% indicd que es bastante importante y solo un 7,41% dijo que es mas 0 menos
importante. Con los resultados obtenidos se evidencid que la satisfaccion laboral del personal es
bastante importante. Considerando que las empresas u organizaciones estan empezando a reconocer
que el capital humano y su potencial en relacion al logro de objetivos generar mayor competitividad

al momento de ofrecer sus servicios.

También se concuerda con (Rodriguez, 2018) en su investigacion realizada en la ciudad de Palma de
Mallorca, Espafa, un trabajo de investigacion realizado por la Universidad Santo Tomas, siendo su
objetivo principal saber el nivel de satisfaccion en el que se encuentran los colaboradores de una

empresa dedicada al alquiler y venta de vehiculos.

Dando como conclusion que se evidencia por parte de los colaboradores una insatisfaccion en el tema

de la baja remuneracion que perciben, ese es el motivo por el cual deciden aceptar otras ofertas
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laborales, también se evidencia que existe una carencia en la formacion y también en la promocion
en los colaboradores, para esto seria necesario reforzar estos temas, asi como también ver el tema de
las promociones para asi obtener que el colaborador muestre su deseo de superacion y asi mejorar su
desempefio en cuanto a las labores que realiza. (Chiavenato, 2007) sefala los factores para alcanzar
el bienestar laboral, los cuales son clima organizacional y el desempefio de cargos, estos son vitales
si queremos asegurar la satisfaccién laboral del colaborador; bajo esta premisa, ocurren dos
escenarios, el primero, el colaborador buscara garantizar su bienestar y su satisfaccion laboral,
mientras que del otro lado tenemos a la empresa la cual quiere aumentar su rentabilidad, lograr
objetivos, aumentar los niveles de productividad, etc. Se concuerda con esta teoria, ya que si se
mantiene un alto nivel de motivacién esto generard un excelente desempefio del colaborador,
fomentando actitudes positivas y comportamientos muy deseados en el personal, todo esto llevara a

que la empresa aumente su productividad.

Respecto al tercer objetivo especifico: Determinar el nivel de satisfaccion de las relaciones
interpersonales de los colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel,
Afio 2021. Con respecto al nivel de Satisfaccion de las Relaciones Interpersonales de los
colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021; de la
poblacion encuestada es decir 80 colaboradores (100%), se aprecia que, 12 colaboradores se
encuentran en el nivel “satisfecho” esto representa un 15% del total; 13 colaboradores se encuentran
en el nivel “muy satisfecho” esto representa un 16,25% del total; mientras que 55 colaboradores se
encuentran en el nivel “totalmente satisfecho” y esto representa un 68,75%. Por consiguiente, se
identifica que la mayor tasa de frecuencia se encuentra en la categoria “totalmente satisfecho” el cual
se ve reflejado con un porcentaje de 68,75% del total. Esto denota un nivel de percepcién como alto
en lo que respecta al nivel de satisfaccion de las relaciones interpersonales. Se concuerda con
(Campos, 2016) En la ciudad de Chiclayo, en una tesis para el logro de su titulo profesional de
Licenciado en Psicologia, “Nivel de Satisfaccion Laboral en los Trabajadores de una Empresa
Agricola. Distrito de [llimo, 2016™; la muestra constd de 72 colaboradores a los cuales se aplicé la
escala de satisfaccion laboral SL- SPC de Palma Carrillo, teniendo como resultados que la mayor
parte de los colaboradores se encuentran insatisfechos con 60%, y esto se ve reflejado en las

constantes huelgas por parte de los colaboradores,

Los principales factores son, el 50% se sienten insatisfechos en la significacion de las tareas, el 62%
se encuentran insatisfechos con respecto a las condiciones laborales y el 74% de colaboradores estan
insatisfechos en temas de reconocimientos social/personal. Se concuerda con Campos ya que los
temas de reconocimientos social/personal, es decir, relaciones interpersonales van ligados de manera

directamente proporcional a la satisfaccion laboral del colaborador.
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(Diaz & Zuiiiga, 2019), En la ciudad de Chiclayo, sustento “Satisfaccion Laboral de la enfermera en
el servicio de emergencias del Hospital Regional Docente Las Mercedes, Chiclayo-Pera 20167, en
su estudio de investigacion nos dice que de los resultados obtenidos el 16% se encuentra insatisfecho
y el 84% mencionaron que se sienten en un nivel de satisfaccién, evidenciando que el nivel de
insatisfaccion se da por la disconformidad que existe entre los compafieros para ayudarse entre ellos,
se concuerda con dicho estudio ya que las relaciones interpersonales son impactan de manera
significativa en las labores diarias de los colaboradores y esto afecta a su desempefio laboral. Para
(Chiavenato, 2007) la comunicacién es el pilar fundamental y sobre todo este afecta de manera
directa al comportamiento del colaborador. Las relaciones interpersonales es un tema muy sensible
y sobre todo impacta de manera directa en el desarrollo de la persona y ayuda a que interactuemos
de manera positiva 0 negativa con el entorno que nos rodea. Idea que va de acuerdo ya que tiene
relacion por lo mencionado en la presente tesis, una comunicacion efectiva nos ayuda a resolver
conflictos laborales y/o personales, tomar decisiones acertadas, pero sobre todo desenvolvernos de
manera optima frente al entorno que nos rodea. Ademas, (Chiavenato, 2007) nos menciona que las
relaciones interpersonales, crean condiciones favorables dentro de la organizacion, haciendo que el
colaborador de sienta motivado con ganas de alcanzar logros y objetivos trazados por la organizacion.
Se concuerda de igual manera con Chiavenato, como ya se mencion lineas arriba es importante que
el colaborador maneje adecuadamente las relaciones interpersonales, solo asi podra desenvolverse
efectivamente y responder de manera positiva frente al entorno que lo rodea. Dentro del enfoque
sistémico las relaciones interpersonales y las empresas se consideran como una interaccion abierta,
y se divide en tres niveles: Nivel de Comportamiento Social y este representa los vinculos de la
organizacion como el conjunto en la sociedad, como siguiente tenemos, Nivel de Comportamiento
Organizacional el cual refleja a la organizacién como un sistema, que seria el todo, dentro de sus
componentes que interactlan entre si y por Gltimo tenemos el Nivel de Comportamiento Individual
el cual considera al colaborador como un microsistema, permite un resumen de varias ideas de

comportamiento, motivacion, aprendizaje, entre otros.

Limitaciones

En la presente tesis se presentaron las siguientes limitaciones no se cont6 con los permisos necesarios
para usar el nombre de la empresa, por lo que se tuvo que desarrollar la Tesis de manera general
especificando el sector y el distrito; esto se debe principalmente a que el tema de Satisfaccion Laboral
es un tema delicado el cual puede perjudicarles de cierta manera su status. Otro de las limitaciones
al momento de aplicar el instrumento, ya que se utilizo los tiempos de refrigerio o la salida de los
colaboradores; para asi no perjudicar o interrumpir el desarrollo de las actividades laborales. Debido

a esta situacion la encuesta se realiz6 en 6 partes las cuales se dieron entre el 19 de mayo del 2021 y
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26 de mayo del 2021 (es decir se hizo 6 visitas en dias diferentes a la empresa) es decir se demoro

casi una semana para aplicar la encuesta.

Implicancias

Teorica

El aporte de la presente tesis a nivel tedrico tiene relacion con las teorias tomadas como bases tedricas
al inicio de la presente tesis; Porter & Lawler, 1968, en su teoria del modelo de expectativas, la
satisfaccion laboral inicia con la retribucion al esfuerzo realizado y al desempefio logrado. Lo que
esto nos quiere decir es que para los colaboradores es de suma importancia sentirse retribuidos de
manera equitativa, ellos necesitan que se les considere sus labores y el esfuerzo que estos realizan y
sobre todo la posibilidad de un incentivo hacia los logros obtenidos. Ahora esto puede darse de forma
intrinseca que los impulsa a realizar las tareas, sin necesidad de algin incentivo externo, solo por
autorrealizacion y las extrinsecas son las impulsan a las personas a ejecutar tareas por las

recompensas externas.

Segun la teoria de los dos factores de Herzberg, 1959 el cuél planted que las condiciones laborales
es un pilar fundamental para el logro de satisfaccion del colaborador; el factor extrinseco (higiénico),
es un factor que cuando la empresa otorga lo acordado no necesariamente va a producir o incrementar
satisfaccion laboral, por el contrario, cuando la empresa no otorga lo acordado, si, produce
insatisfaccion al colaborador y siente que las condiciones laborales no son las méas adecuadas para
él, dentro del factor extrinseco se consideran los sueldo, beneficios sociales, etc. El segundo factor
es el intrinseco (motivacional) relacionado con la satisfaccién laboral, el cual segun la teoria nos dice
gue los colaboradores realizan sus tareas particularmente sin necesidad de un incentivo externo,
donde puede demostrar sus habilidades, entre otras, en este factor se contempla en base a logros,

posibilidad de ascenso, reconocimientos.

Segln la teoria de Chiavenato, 2007, nos menciona que las relaciones interpersonales, crean
condiciones favorables dentro de la organizacién, haciendo que el colaborador de sienta motivado
con ganas de alcanzar logros y objetivos trazados por la organizacién. Se concuerda de igual manera
con Chiavenato, como ya se menciond lineas arriba es importante que el colaborador maneje
adecuadamente las relaciones interpersonales, solo asi podra desenvolverse efectivamente y

responder de manera positiva frente al entorno que lo rodea.
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Préactica

La presente tesis contribuye de manera préctica de la siguiente manera; lo que se buscar es averiguar
el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa del sector Retail, e identificar
cuales son las causas por las cuales se encuentran en un determinado nivel (alto, medio o bajo), ya
que actualmente las empresas peruanas no toman en cuenta a los colaboradores , sino que estan
enfocadas en generar utilidades , descuidando al factor humano y esto nos conlleva a multiples
problematicas como rotacion de personal, altos niveles de insatisfaccion laboral , desmotivacion del
colaborador, mal clima organizacional, entre otras y esto impacta de manera directa en la
productividad de la organizacion. Lo que los autores tomados como bases teoricas (Porter & Lawler,
Herzberg y Chiavenato) nos dicen es lo siguiente, si un colaborador dentro de la organizacién se
encuentra con niveles de insatisfaccion altos van a suceder los siguientes escenarios, primer
escenario, buscara irse de la organizacion lo cual es un costo adicional para la organizacion, segundo
escenario, si el colaborador se mantiene en la organizacion no va a realizar sus labores de manera
eficaz , es decir su productividad va a disminuir, lo cual también afecta de sobremanera a la
organizacion.

Un trabajador busca trabajo por una simple razén tiene una necesidad econémica que solventar, y la
empresa necesita capital humano que opere en sus instalaciones o que desarrolle sus actividades para
generar productividad, ahora no por esta “necesidad” de la persona quiere decir que lo van a tratar
mal o no le van a dar los beneficios que se merece, ya que recordemos que debe ser reciproco, la
empresa genera rentabilidad y el colaborar en contrapartida reciben un sueldo. Ahora los tiempos
van cambiando el colaborador no solo se siente satisfecho por el sueldo, el colaborador busca mas
alla de un sueldo, busca crecer como personas, ganar experiencia , desarrollar sus capacidades, ser
escuchados, sentirse importantes y que sus opiniones sean tomadas en cuenta, mejores condiciones
laborales, posibilidad de ascensos, buen clima laboral, entre otros aspectos, lo cual es un tema que
debe ser atendido por las organizaciones; ya que si no lo hiciesen se va a seguir produciendo
rotaciones laborales y altos niveles de insatisfaccion, desmotivacion, etcétera lo cual representa un

costo adicional para la organizacion.

Finalmente, la presente tesis podra servir de guia para los futuros estudiantes y las organizaciones
para que asi puedan aplicarse las mejoras correspondientes y/o seguir potenciando lo que ya vienen
desarrollando, esta investigacion cuenta con data reciente, veraz e importante sobre la variable

Satisfaccién Laboral.
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Metodoldgica

La presente tesis es de caracter cuantitativo, ya que se busca concretar y tener a ciencia cierta datos
cuantificables para asi poder analizar dptimamente los mismos; el aporte metodoldgico es el
instrumento utilizado, es decir el cuestionario ya que ha sido elaborado minuciosamente para la
variable satisfaccion laboral y ademas fue validado por 3 expertos de la Universidad Privada del
Norte, se opto por hacer la encuesta ya que la muestra fue de 80 personas, ademas se trabajo bajo la
técnica de escala de Likert y esto debido a la particularidad del presente estudio, el cuestionario de
escala de Likert permite descubrir y analizar el nivel de satisfaccion. La escala de tipo Likert es una
escala psicométrica cominmente utilizada en cuestionarios, y es la escala de uso mas amplio en
encuestas para la investigacion y se considerd las alternativas: (1) Totalmente Insatisfecho, (2)
Insatisfecho, (3), Satisfecho, (4) Muy Satisfecho y (5) Totalmente Satisfecho.

Por su parte (Namakforoosh, 2002) menciona que el método de la escala de Likert se suma a la escala
ordinal, que fue desarrollada por (Rensis Likert, 1932). La caracteristica mas relevante es su forma
fiel de medir la satisfaccion que sienten las personas a través de sus categorias que en su mayoria son

cinco (5), con posibilidad de estar totalmente insatisfecho o totalmente satisfecho.

4.2 Conclusiones

Para concluir la presente tesis, titulada: “Nivel de Satisfaccion laboral de los colaboradores en una
empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021.” Se procedera a detallar de manera

precisa y objetiva las siguientes conclusiones en base a los objetivos (general y especifico).

Primero, en lo que respecta al objetivo general, identificar el nivel de satisfaccion de los
colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Segun los
resultados se concluye que de la poblacion encuestada es decir 80 colaboradores (100%), se aprecia
que 12 colaboradores se encuentran en el nivel “satisfecho” esto representa un 15% del total; 13
colaboradores se encuentran en el nivel “muy satisfecho” esto representa 16,25% del total; mientras
que 55 colaboradores se encuentran en el nivel “totalmente satisfecho” y esto representa al 68,75%
del total. Por consiguiente, estos resultados muestran que los colaboradores se encuentran en un nivel
de satisfaccion alto y esto es beneficioso para la organizacion, manteniendo al colaborador satisfecho

en esta dimension.

Segundo, en lo que respecta a la dimensién Condiciones Laborales de los colaboradores en una
empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021; de la poblacidn encuestada es

decir 80 colaboradores (100%), se aprecia que, 10 colaboradores se encuentran en el nivel
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“satisfecho” esto representa un 12,50% del total; 15 colaboradores se encuentran en el nivel “muy
satisfecho” esto representa un 18,75% del total; mientras que 55 colaboradores se encuentran en el
nivel “totalmente satisfecho” y esto representa un 68,75%. Por consiguiente, se identifica que la
mayor tasa de frecuencia se encuentra en la categoria “totalmente satisfecho” el cual se ve reflejado
con un porcentaje de 68,75% del total. Esto nos denota que existe un nivel alto de satisfaccion laboral
lo cual es de mucho provecho para el colaborador y para la organizacion, manteniendo al colaborador

satisfecho en esta dimension.

Tercero, en lo que respecta a la dimension Bienestar Laboral de los colaboradores en una empresa
del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Con respecto al nivel de Satisfaccion del
Bienestar Laboral de los colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel,
Afio 2021; de la poblacién encuestada es decir 80 colaboradores (100%), se aprecia que, 10
colaboradores se encuentran en el nivel “satisfecho” esto representa un 12,50% del total; 15
colaboradores se encuentran en el nivel “muy satisfecho” esto representa un 18,75% del total,;
mientras que 55 colaboradores se encuentran en el nivel “totalmente satisfecho” y esto representa un
68,75%. Por consiguiente, se identifica que la mayor tasa de frecuencia se encuentra en la categoria
“totalmente satisfecho” el cual se ve reflejado con un porcentaje de 68,75% del total. Esto nos
muestra claramente un nivel de percepcién alto en lo que respecta al nivel de satisfaccion del
bienestar de trabajo. Lo cual hace que sea provechoso para la organizacion, disminuyendo sus costos

y manteniendo al colaborador satisfecho en esta dimension.

Cuarto, en lo que respecta a la dimension Relaciones Interpersonales de los colaboradores en una
empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Con respecto al nivel de
Satisfaccion de las Relaciones Interpersonales de los colaboradores en una empresa del sector Retail,
en el distrito de San Miguel, Afio 2021; de la poblacién encuestada es decir 80 colaboradores
(100%), se aprecia que, 12 colaboradores se encuentran en el nivel “satisfecho” esto representa un
15% del total; 13 colaboradores se encuentran en el nivel “muy satisfecho” esto representa un 16,25%
del total; mientras que 55 colaboradores se encuentran en el nivel “totalmente satisfecho” y esto
representa un 68,75%. Por consiguiente, se identifica que la mayor tasa de frecuencia se encuentra
en la categoria “totalmente satisfecho” el cual se ve reflejado con un porcentaje de 68,75% del total.
Esto denota un nivel de percepcién como alto en lo que respecta al nivel de satisfaccion de las
relaciones interpersonales. Lo cual hace que sea provechoso para la organizacion, disminuyendo sus

costos y manteniendo al colaborador satisfecho en esta dimension.
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Recomendaciones

Para cerrar con la presente investigacion se dardn las recomendaciones en base a los objetivos
(general y especifico) tocando los puntos débiles encontrados en la empresa del sector Retail del
distrito de San Miguel.

Primero, en lo que respecta al objetivo general, identificar el nivel de satisfaccion de los
colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Se
recomienda aplicar el ciclo de mejora continua de Deming, ya que si bien es cierto los resultados de
la encuesta son favorables para la organizacién, esto no debe quedarse alli hay gque estar evaluando
cada cierto periodo de tiempo nuevamente los niveles de satisfaccion de los colaboradores, para asi
mantener un estandar y los resultados sigan siendo provechosos tanto para la organizacion ya que

disminuye costos como para el colaborador.

Segundo, en lo que respecta a la dimensién Condiciones Laborales de los colaboradores en una
empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021; si bien es cierto los resultados son
buenos; se recomienda mejorar lo que ya se tiene implantado en la organizacion, mejorar los salarios
con respecto al mercado, actualizar las politicas de laempresa con la finalidad de estar a la vanguardia
y cubrir todos los aspectos, distribuir las labores de manera equitativa y seguir creando ese ambiente

laboral tan bueno que ya viene teniendo la organizacion.

Tercero, en lo que respecta a la dimension Bienestar Laboral de los colaboradores en una empresa
del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Con respecto al nivel de Satisfaccion del
Bienestar Laboral de los colaboradores en una empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel,
Afo 2021; si bien es cierto los resultados son buenos, se recomienda capacitar al personal
constantemente en temas que le sean provechosos tanto en sus labores diarias como en su crecimiento
como persona, mejorar la politica de incentivos y reconocimientos, pero sobre todo brindar mayores
oportunidades desarrollo para asi mantenerse en un alto nivel de satisfaccion de la dimension

Bienestar Laboral.

Cuarto, en lo que respecta a la dimension Relaciones Interpersonales de los colaboradores en una
empresa del sector Retail, en el distrito de San Miguel, Afio 2021. Con respecto al nivel de
Satisfaccion de las Relaciones Interpersonales de los colaboradores en una empresa del sector Retail,
en el distrito de San Miguel, Afio 2021; si bien es cierto los resultados son buenos, se recomienda

seguir escuchando al colaborador y hacer que las opiniones de estos sean de importancia ya que ellos
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N

saben cual es la realidad de la organizacion en sus labores diarias, formar lideres, motivar el logro de
los objetivos en base a grupos de trabajo ya que asi se generaria una satisfaccion colectiva y mantener

una comunicacion transparente.
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ANEXOS

ANEXO No. 1: Matriz de Consistencia

Problema Objetivos Metodologia Variables e Indicadores
Problema General
,g!luél e &l rivel de Objetivo General Yariable: Satistaccion Laboral
saisfaccionlaboralde | e el de Dimensiones Indicadores ltems Método
los colaboradares en safisfaccion de g
Ungempresadel sector | L i Evpectativas Salarizles 123
;Etﬂten Tli'f t";Ezdﬁ empresa del sector Retal,
ANTIGUEL Ana <8l en &l distritcs de San Miguel, .
Problema B 3001 Condiciones Laborales |  Jamadalaboral 45674
| EEﬁlpmthul i Objetivos
iCual es el nivel d Especili
o pecificos .
Egtljsfaccu:ln de las { Ditetminat el rigel e Ambients Labaral ERIR IR
condiciones labarales de afitaoion de s
los colaboradares en .
condicianes labarales d .
u;aterlnpregiadqiliec;nr Iz calsbaradores enuna | Tipo de Investigacion Capantition abord R
Saen :.I"Ili TET Al“ni:IHZEEE empresa del sectar Retail, | Es de caracter cuantitativa, ya
- - (emeldistra de San Miguel, quelarecaplacion de Bienestar Laboral  |Reconacimiento Laberall — 17,13,13,20 Escala de Likert
2 Cubleselrivl d Ano 2021, infarmacian es cuantficable (1] Tatalmente Isatisfecha
. l:lafegednu.:jele por o tantoos resultados (2Jnsatisfecha
" 53:5 ‘?ﬁ't':'"be. i 2. Oeterminar el nivel de | son medibles la cual Facilita al Cportunidad de Desanolld  21,22,23, 24,5 (3] Satisfecha
lIEI'lES iarbe I;a A%\ satistaceicn delbienstar | andlisic delamuestra [4]Muy Satistecho
oo deleeny| b els (%) Totalmente Satisfecha
Hna empres3 '#l SO baradores enung
;etﬂ.lenililftrlégzﬂi empresa del sector Retal, Comunicacion Efectiva | 26, 27,28 28,30, 4
ANTIGUEL Ana <8l en &l distritcs de San Miguel,
.y . Ao 2021,
g ﬂlt:.”fl esel rl'j"'lil % | Ditorminar el vl de
: IE;ET:;E:; " saisbaeidn delas Relaciones Interpersonales
nemersondes delos relaciones interpersonales
de los colaboradares en . ,
cnlahnradiriﬁ entuna Jna empresa il sectar Trabajo en Equipo YR
Hzrtr.laFilerTeledi:ter iE:nDLe Fietail, en el distrita de San
Ganliguel 20z | T 19UEL AR 22
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ANEXO No. 2: Matriz de Operacionalizacion de las Variables

en una empresa del sector Retail, en el distrito de
San Miguel, Ao 2021.”

Variable Definicion Conceptual |  Definicion Operacional Dimension Indicadores Item
Expectativas Salariales 123
, Tomando como hase a (Porter & Lawler,
Taly como mencionaron , Jornada Laboral 456,78
1968) los empleados satisfechos
(Porter & Lawler, 1968) esel o By
. muestran indices de rotaciony N ‘
resultado de los niveles de , , Condiciones Laborales Ambiente Laboral 9,10,11,12, 13
. ausentismo realmente bajos, y
desempefio, donde el esfuerzo Lo
muestran un desempefio dptimo en sus oo
cp e vaadepender de que tan o Capacitacion Laboral 14,15, 16
Satisfaccion Lahoral . _ labores diarias. Es por ello que se
atractivas/|lamativas puedan . o
o , trabajo con tres (03) dimensiones .
ser las retribuciones y si son , , S Reconocimiento Laboral 17,18,19,20
, relacionadas con a variable Satisfaccion
proporcionales tomando en .
) Laboral, las cuales son: Condiciones _ .
cuenta el desempefio ‘ Bienestar Laboral Oportunidad de Desarrollo 2,22,23,24,25
, Laborales, Bienestar Laboral y
realizado. _
Relaciones Interpersonales L ,
Comunicacion Efectiva 26,27,28,29,30,31
Relaciones Interpersonales Trabajo en Equipo 32,33,34,3

Alexis Enrique Ortiz Sihuas

Pag. 59




A

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

San Miguel, Ao 2021.”

ANEXOS

ANEXO No. 3: Instrumento de Medicién

“Nivel de Satisfaccion laboral de los colaboradores
en una empresa del sector Retail, en el distrito de

Dimensiones/fterns Totalmente Muy | Totalmente
Insatisfecho | Insatisfecho | Satisfecho | Satisfecho | Satisfecho
Dimension 01: Condiciones Laborales

Indicador 01: Expectativas Salariales

¢Considera usted que el salario basico mensual que percibe es acorde con las lahores que realiza?

{Le agradalamaneraen la que le reconocen las horas extras?

¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con su salario?

Indicador 02: Jornada Laboral

¢Se siente usted comodo con su jornada laboral?

¢Su jornada laboral es la establecida en su contrato?

¢Conozco las politicas de la empresa?

¢Las labores se distribuyen de manera equitativa?

o (9|l |uv |

{Le detallaron a usted cuales serian sus funciones claramente?

Indicador 03: Ambiente Laboral

¢Recibila confianza y el apoyo de mi inmediato superior?

10

¢Me brindaron colaboracion para realizar efectivamente mis labores?

1

¢Recibila confianzay el apoyo de mis compafieros de trabajo?

12

¢Se cuenta con material, limpieza e iluminacion en su espacio de trabajo?

13

¢Las condiciones laborales de su area son seguras?

Dimension 02; Bienestar Laboral

Indicador 01: Capacitacion Laboral

1

¢Recibo capacitaciones adecuadas y oportunas para desarrollar mis labores?

15

¢Su trabajo le brinda la posibilidad de aprender cosas nuevas?

16

{Las capacitaciones que recibe le permite hacer mejor su trabajo?

Indicador 02: Reconocimiento Laboral

17

¢Cudndo hace horas extra la empresa reconoce su compromiso?

18

¢El sistema de incentivos y/o premios que tiene la empresa es equitativo para todos los colaboradores?

19

¢Laempresa premia su esfuerzo?

20

¢Suinmediato superior lo reconoce por los logros obtenidos?

Indicador 03: Oportunidad de Desarrollo

21

¢Mijefe me da autonomia para realizar mis labores?

2

¢ Mis objetivos personales estan en realcidn con los objetivos de la empresa?

23

¢Me dan la oportunidad de desarrollar mis habilidades?

28

¢Considera usted que todos tienen posibilidad de ascender dentro de la empresa?

25

¢Se siente satisfecho laborando en la empresa?

Dimension 03 : Relaciones Interpers

onales

Indicador 01: Comunicacion Efectiva

26

¢La comunicacion en laempresa fluye de manera eficaz?

21

¢El jefe que tengo estd capacitado para el cargo que desempefia?

28

¢He tenido participacion activa en temas importantes?

29

¢La comunicacion en la empresa es transparente?

30

¢Mi opinion es tomada en consideracion por mis superiores?

31

¢Cuando el rol dentro del equipo cambia, se comunica de manera efectiva?

Indicador 02; Trahajo en Equipo

2

¢La colaboracion ha sido primordial para obtener buenos resultados?

3

¢Mis compaieros de trabajos saben su rol dentro del equipo?

34

¢Mi dreafomenta el trabajo en equipo?

35

¢Nos aseguramos de que nuestro trabajo en equipo ayude a la organizacion a alcanzar sus objetivos?
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ANEXOS
ANEXO No. 5: Validacién por Juicio de expertos- Mg. Rossmery Albarran
Taype

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacion: Nivel de Satisfaccion Laboral t?e lf’s cclaboradqes en~una empresa del sector Retail, en el
distrito de San Miguel, Afio 2021
Linea de investigacién: Administracion
Apellidos y nombres del experto: Albarran Taype Rossmery
; El instrumento de medicion pertenece a la variable: Satisfaccion Laboral
5
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x”
en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
item Preguntas Apreice Observaciones
1 ¢Considera usted que el salario basico mensual que percibe es .
acorde con las labores que realiza?
2 |¢Le agrada la manera en la que le reconocen las horas extras? X
3 | éQué tan satisfecho se encuentra usted con su salario? X
4 | ¢Se siente usted cobmodo con su jornada laboral? X
5 | ¢Sujornada laboral es la establecida en su contrato? X R
6 | ¢Conozco las politicas de la empresa? X
7 | ¢éLas labores se distribuyen de manera equitativa? X
8 |¢Le detallaron a usted cuales serian sus funciones claramente? X
9 | ¢Recibi la confianza y el apoyo de mi inmediato superior? X
10 ¢Me brindaron colaboracidn para realizar efectivamente mis .
labores?
11 | ¢Recibi la confianza y el apoyo de mis compafieros de trabajo? X -
12 éSe cuenta con material, limpieza e iluminacién en su espacio de 3
trabajo?
13 | ¢Las condiciones laborales de su drea son seguras? X
14 ¢Recibo capacitaciones adecuadas y oportunas para desarrollar mis
labores?
15 | ¢Su trabajo le brinda la posibilidad de aprender cosas nuevas? x 1
16 | ¢Las capacitaciones que recibe le permite hacer mejor su trabajo? |x
17 |¢Cuéndo hace horas extra la empresa reconoce su compromiso? X |
18 ¢El sistema de incentivos y/o premios que tiene la empresa es .
equitativo para todos los colaboradores?
19 | ¢{La empresa premia su esfuerzo? X
20 |¢Suinmediato superior lo reconoce por los logros obtenidos? X
21 |iMi jefe me da autonomia para realizar mis labores? X
22 ¢Mis objetivos personales estan en relacion con los objetivos de la x
empresa?
23 ¢Me dan la oportunidad de desarrollar mis habilidades? ”
24 ¢Considera usted que todos tienen posibilidad de ascender dentro "
de la empresa?
25 | ¢Se siente satisfecho laborando en la empresa? X
26 | ¢La comunicacion en la empresa fluye de manera eficaz? X
27 | ¢éEl jefe que tengo esta capacitado para el cargo que desempefia? X
28 | ¢He tenido participacion activa en temas importantes? X
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29 |éLa comunicacion en la empresa es transparente? x

30 | éMi opinidon es tomada en consideracion por mis superiores? -

31 éCudndo el rol dentro del equipo cambia, se comunica de manera
efectiva?

32 éLa colaboracién ha sido primordial para obtener buenos s
resulftados?

33 | {Mis comparfieros de trabajos saben su rol dentro del equipo? X

34 | {Mi area fomenta el trabajo en equipo? x

35 éNos aseguramos de que nuestro trabajo en equipo ayude a la i
organizacion a alcanzar sus objetivos?

Sugerencias: Estan formuladas de manera adecuada

Firma del experto: Rossmery Albarran Taype
DNI: 45809977
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ANEXOS
ANEXO No. 6: Validacién por Juicio de expertos- Mg. Giovanna Mendiolaza Castillo

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacién: Nivel de Satisfaccién Laboral c:ie l_os colaborad_ores en~una empresa del sector Retail, en el
distrito de San Miguel, Afio 2021
Linea de investigacion: Administracion
Apellidos y nombres del experto: Mendiolaza Castillo Giovanna
rEI instr de dicién per a la variable: l Satisfaccion Laboral
Mediante la matriz d? evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x”
en las columnas de Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
item Preguntas A}')recia Observaciones
B si | NO
1 ¢Considera usted que el salario basico mensual que percibe es
acorde con las labores que realiza?
2 |éLe agrada la manera en la que le reconocen las horas extras?
3 | éQué tan satisfecho se encuentra usted con su salario?
4 | ¢Se siente usted comodo con su jornada laboral?
5 |éSu jornada laboral es la establecida en su contrato?
6 | ¢Conozco las politicas de la empresa?
7 |éLas labores se distribuyen de manera equitativa?
8 |¢Le detallaron a usted cuales serian sus funciones claramente?
9 | ¢Recibi la confianza y el apoyo de mi inmediato superior?
10 éMe brindaron colaboracién para realizar efectivamente mis
labores?
11 | ¢Recibi la confianza y el apoyo de mis compafieros de trabajo?
12 éSe cuenta con material, limpieza e iluminacién en su espacio de
trabajo?
13 | ¢Las condiciones laborales de su area son seguras?
14 éRecibo capacitaciones adecuadas y oportunas para desarrollar mis
labores?
| 15 | éSu trabajo le brinda la posibilidad de aprender cosas nuevas?
16 |¢Llas capacitaciones que recibe le permite hacer mejor su trabajo?
17 | ¢Cuando hace horas extra la empresa reconoce su COmpromiso? e
18 ¢El sistema de incentivos y/o premios que tiene la empresa es
equitativo para todos los colaboradores?
19 |iLa empresa premia su esfuerzo?
20 |¢Suinmediato superior lo reconoce por los logros obtenidos?
21 | ¢Mi jefe me da autonomia para realizar mis labores?
[ 22 ¢éMis objetivos personales estan en relaciéon con los objetivos de la
empresa?
23 ¢Me dan la oportunidad de desarrollar mis habilidades?
2a éConsidera usted que todos tienen posibilidad de ascender dentro
de ia empresa?
25 | ¢Se siente satisfecho laborando en la empresa? —
26 | éLa comunicaciéon en la empresa fluye de manera eficaz?
27 | éEl jefe que tengo esta capacitado para el cargo que desempeiia?
28 | iHe tenido participacidn activa en temas importantes?
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29 |¢La comunicacion en la empresa es transparente? =
30 | ¢{Mi opinién es tomada en consideracion por mis superiores?
¢Cuando el rol dentro del equipo cambia, se comunica de manera
efectiva?

¢éLa colaboracion ha sido primordial para obtener buenos
resultados? )

33 | ¢{Mis compafieros de trabajos saben su rol dentro del equipo?

34 | {Midrea fomenta el trabajo en equipo?

¢Nos aseguramos de que nuestro trabajo en equipo ayude a la
organizacion a alcanzar sus objetivos?

Sugerencias: Puede aplicarse sin correcciones

31

32

35

Firma del experto:

i

o
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ANEXOS
ANEXO No. 6: Validacién por Juicio de expertos- Mg. Magnolia Jesus Dusek Paz

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS
Titulo de la investigacién: Nivel de Satisfaccién Laboral v.:le I?s colaboradf)res en~una empresa del sector Retail, en el
distrito de San Miguel, Afio 2021
Linea de investigacion: Administraciéon
Apellidos y nombres del experto: DUSEK PAZ MAGNOLIA JESUS
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Satisfacciéon Laboral
Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x”
en las columnas de Si o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus observaciones y/o
sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.
item Preguntas Aareca [ Observaciones
- o si |NO
1 éConsidera usted que el salario basico mensual que percibe es <
acorde con las labores que realiza?
2 |éLe agrada la manera en la que le reconocen las horas extras? X
3 | éQué tan satisfecho se encuentra usted con su salario? X
4 | ¢Se siente usted comodo con su jornada laboral? X
5 |éSujornada laboral es la establecida en su contrato? B X
6 | éConozco las politicas de la empresa? X Conoce
7 | élLas labores se distribuyen de manera equitativa? X
8 |¢Le detallaron a usted cuales serian sus funciones claramente? X
9 | ¢Recibila confianza y el apoyo de mi inmediato superior? X Recibe
10 ¢éMe brindaron colaboracién para realizar efectivamente mis B
labores?
11 | (Recibi la confianza y el apoyo de mis compafieros de trabajo? _ X | Recibe
12 éSe cuenta con material, limpieza e iluminacién en su espacio de .
trabajo?
13 | iLas condiciones laborales de su drea son seguras? X
14 éRecibo capacitaciones adecuadas y oportunas para desarrollar mis N Recibe
labores?
15 | ¢éSutrabajo le brinda la posibilidad de aprender cosas nuevas? X ) )
16 | ¢lLas capacitaciones que recibe le permite hacer mejor su trabajo? X
17 | ¢Cudndo hace horas extra [a empresa reconoce su compromiso? X
18 ¢El sistema de incentivos y/o premios que tiene la empresa es %
equitativo para todos los colaboradores? I i
19 |ilLa empresa premia su esfuerzo? X
20 | ¢Suinmediato superior lo reconoce por los logros obtenidos? X
21 | {Mi jefe me da autonomia para realizar mis labores? X Su jefe
22 ¢éMis objetivos personales estan en relacion con los objetivos de la % Sus objetivos
empresa?
23 ¢Me dan la oportunidad de desarrollar mis habilidades? X Le dan
24 éConsidera usted que todos tienen posibilidad de ascender dentro 5
de la empresa?
25 | ¢Se siente satisfecho laborando en la empresa? o X
26 |¢lLa comunicaciéon en la empresa fluye de manera eficaz? X
27 | ¢El jefe que tengo esta capacitado para el cargo que desempeia? X El jefe que tiene
28 | ¢He tenido participaciéon activa en temas importantes? X Ha tenido
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¢La comunicacion en la empresa es transparente?
¢Mi opinidn es tomada en consideracién por mis superiores?

Su opinion

¢Cuando el rol dentro del equipo cambia, se comunica de manera
efectiva?

32

¢éLa colaboracion ha sido primordial para obtener buenos
resultados?

33

¢ Mis compaiieros de trabajos saben su rol dentro del equipo?

Sus compaiieros..

34

¢Mi drea fomenta el trabajo en equipo?

Su drea

35

¢Nos aseguramos de que nuestro trabajo en equipo ayude a la
organizacion a alcanzar sus objetivos?

Se aseguran de que su
trabajo en equipo

Sugerencias:

Firma del experto:

<"
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