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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se lleva a cabo con la finalidad conocer si existe
relacion entre satisfaccion del cliente interno y motivacion en una universidad privada

ubicada en Cercado de Lima en el afio 2020.

Es de nivel descriptivo correlacional, y de enfoque cuantitativo porque se desarrollan
datos numeéricos que luego seran procesados, para la obtencion de resultados. La técnica de
recoleccion de datos utilizada es la encuesta, a través de cuestionarios para evaluar los
niveles de satisfaccion laboral y motivacion de los colaboradores. Se utilizé el Formato de
validez basada en el contenido: escala de Likert. Para luego ser enviado para su aprobacion
por los docentes expertos. Se realizé un cuestionario conformado por 40 preguntas, la
muestra que se determind fue de 30, de un universo de 36 colaboradores. Cuando se
obtuvieron los resultados, los datos fueron ingresados al programa computacional IBM SPSS

Estatictis 22 para su analisis.

Del resultado de nuestra investigacion con un Rho de Spearman de 0,747 y un p valor
de 0,000; significa que existe una correlacion positiva alta entre la variable Satisfaccion del
cliente interno y la variable Motivacion. Los resultados determinan que, a mayor motivacion,

mayor seran los niveles de satisfaccion del cliente interno dentro de la organizacion.

Palabras clave: Satisfaccion laboral, motivacion, recursos humanos, talento humano,

compromiso, bienestar, desempefio laboral.
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ABSTRACT

This research work is carried out to know if there is a relationship between internal
customer satisfaction and motivation in a private university located in Cercado de Lima in
2020.

It is descriptive and correlational level, and quantitative approach because
numerical data are developed that will then be processed to obtain results. The data collection
technique used is the survey, through questionnaires to assess the levels of job satisfaction
and motivation of employees. The content-based validity format was used: Likert scale. To
then be sent for approval by the expert teacher. A survey consisting of 40 questions was
carried out, the sample that was determined was 30, from a universe of 36 collaborators.
When the results were obtained, the data were entered into the IBM SPSS Estadictis
22 computer programs for analysis.

From the result of our research with a Pearson R of 0.739 and a p value of 0.000;
means that there is a high positive correlation between the Internal Customer Satisfaction
variable and the Motivation variable. The results determine that the higher the motivation,

the higher the internal customer's satisfaction levels within the organization.

Key words: Job satisfaction, motivation, human resources, human talent, commitment,

well-being, job performance.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1 Realidad problematica

En la actualidad, las organizaciones prestan vital importancia al area de Talento
humano, pues representa un pilar dentro de la misma que ayuda a diferenciarse de la
competencia. Chiavenato (2008) afirma “La administracion de las personas es una de las
areas que ha sufrido mas cambios y transformaciones (...). La vision del area hoy es diferente
de la que tenia su configuracion tradicional, cuando se llamaba Administracion de Recursos
Humanos (ARH)” (p. 17).

Una de las mayores preocupaciones de las empresas hoy en dia, es poder contar con
trabajadores satisfechos en sus labores, motivados, productivos e involucrados con el logro
de metas y el desarrollo de las organizaciones (Moreno, et al., 2015; Miras, Villoria, Alvarez,
Cotobal, & Gonzalez, 2017).

Se puede observar entonces, que las empresas actuales estan inmersas en cambios
tecnoldgicos, sociales y econdmicos, y que es necesario el proceso de adaptacion a estos
para lograr las metas y logros propuestos por la misma, para lo cual es esencial disponer de
personas motivadas y satisfechas con su trabajo y con la organizacién, ello aumentara
claramente su rendimiento y la calidad del servicio que prestan; asi también contribuyen con
el logro de objetivos de la empresa y contribuyen con su crecimiento. Es ahi donde se halla
la problematica, muchos de ellos no se sienten motivados y satisfechos en sus areas de
trabajo; y los factores son muchos. El presente trabajo de investigacion busca identificar la
relacion que existe ente motivacion y satisfaccion laboral a fin de brindar aportes a las nuevas

investigaciones, y se den a conocer cuales son los factores que afectan la conformidad del
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colaborador en su entorno, esto podria ayudar a las organizaciones a reducir los niveles de
absentismo, rotacion y desercion.

Aguirre, Andrade y Castro (2005) realizaron una investigacion denominada
Desarrollo de un instrumento de variables que podrian influir en la satisfaccion laboral de
trabajadores de la construccién en Santiago de Chile, donde se demuestra una problemaética
que se repite en diversas organizaciones, sin importar el rubro. Dicha investigacion busca
identificar cuéles son las posibles variables que pudieran afectar la autopercepcion de
satisfaccion de los trabajadores de los niveles jerarquicos bajos del &rea de construccion. Se
localizan una gran cantidad de variables que pudieran estar interviniendo en esta percepcion,
entre las que resaltan: responsabilidad laboral, condiciones laborales y relaciones con los
superiores. Estos elementos influyen en la motivacion laboral de los trabajadores de la
construccion, lo que favorece la baja productividad, cambios que afectan el clima laboral la
falta de compromiso con la organizacion.

Asi mismo se hall6 una problemética a nivel nacional en el campo de la salud.
Vasquez (2007) en su tesis Nivel de motivacion y su relacion con la satisfaccion laboral del
profesional de enfermeria en el Hospital Nacional Arzo bispo Loayza, 2006, Lima; hace
referencia a la importancia de la motivacién del personal y la satisfaccion en su puesto de
trabajo en los profesionales de Enfermeria, pues su labor es cuidar la salud fisica y mental
de quienes estan a su cargo y entregar una atencién de calidad. (p.08). La investigacion tuvo
por objeto determinar el nivel de motivacion y su relacion con la Satisfaccion Laboral del
profesional de Enfermeria en el HNAL. La investigacion proporcioné informacion véalida
que permitio elaborar estrategias para mejorar los niveles de motivacion e indicadores para
la evaluacion y asi contribuir en la mejora en la calidad de atencién, en el clima laboral, y la
motivacidn, lo que se vera reflejado en la productividad y las exigencias del area. También

se logro establecer un nuevo sistema de gestion de talento humano que tenga como prioridad
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un programa de incentivos hacia el profesional de Enfermeria que facilite la transformacion

cualitativa de los servicios de salud, de este modo el clima laboral y la relacion con
superiores se vera favorecido.

A nivel local; Faya, Venturo, Herrera y Herndndez (2018), en su investigacion
Autonomia del trabajo y satisfaccion laboral en trabajadores de una universidad peruana, da
a conocer la misma problematica, y reafirma que una las mayores preocupaciones de los
gestores empresariales radican en poder contar con trabajadores satisfechos en sus labores,
motivados, productivos y comprometidos con el logro de metas y el desarrollo de la
organizacion.

Para analizar la problematica que se aborda en la presente investigacion, es necesario
comprender que la universidad atraviesa por el mismo problema, el area de Gestion del
Talento Humano realiza esfuerzos para crear un plan de accion que permita retener
colaboradores para el area comercial. Se ha encontrado que la tasa de rotacién de personal
ha crecido considerablemente los tres Gltimos afios. Es inminente el crecimiento que ha
tenido y que viene proyectando la organizacion, asi también es preocupante la alta rotacién
de empleados en el area comercial, esto se relaciona directamente con los niveles de la
satisfaccion laboral y motivacion de los empleados.

En la institucion se observa que los niveles de satisfaccion laboral son muy bajos en
empleados de diferentes areas, y aunque se han realizado esfuerzos para mantener un clima
laboral adecuado y asegurar la motivacion dentro de las areas, los resultados no son los
esperados, pues los niveles de rotacion de personal no han decrecido en los ultimos afos,
por esta razdn se han realizado evaluaciones constantes para determinar cual es la razén.

Esta realidad es comun en diferentes empresas, sin importar el rubro, las mismas que
estan atravesando situaciones dificiles y que se encuentran en la basqueda de una solucion

oportuna a esta problematica. El titulo de investigacion fue elegido porque se observa que

Arroyo Zegarra Queyla Daniela Péag. 11
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no hay un adecuado proceso de insercion del nuevo colaborador a la organizacion, todo parte
desde el reclutamiento de nuevos empleados, pues existe el area de gestion del talento
humano que suma esfuerzos para atraer y retener a los colaboradores, pero este trabajo se ve
afectado por otras areas que no cuentan con un adecuado plan de motivacion para sus

colaboradores, ademas de no disefiar procesos para lograr una eficiente integracion del nuevo

trabajador en la empresa.

Antecedentes internacionales

Omar (2011) realizd una investigacion que lleva por titulo Liderazgo transformador
y satisfaccion laboral: rol de confianza en el supervisor, en Argentina. El objetivo principal
de la investigacion fue analizar las posibles relaciones entre la satisfaccion laboral y las
percepciones del supervisor como un lider transformador, asi como verificar el papel de la
confianza sobre tales relaciones. La muestra estuvo compuesta por 218 trabajadores
argentinos (125 varones y 93 mujeres) de empresas publicas y privadas de Argentina.
Anadlisis de correlaciones mostraron importantes asociaciones entre las diferentes facetas del
liderazgo transformador (consideracion individualizada, motivacion inspiradora, influencia
idealizada y estimulacion intelectual), la confianza en el supervisor, la satisfaccion laboral y
la satisfaccion con la vida en general. Un andlisis de regresion mediada mostré el papel
modulador de la confianza en el supervisor en las relaciones entre percepciones de liderazgo
transformador y satisfaccion laboral. Se puede concluir que, los cuatro componentes del
liderazgo transformador se correlacionan moderadamente con la confianza en el supervisor,
siendo las facetas de consideracion individualizada (r= .41; p< .01) y de motivacion
inspiradora (r= .39; p< .01) las que presentan las asociaciones mas fuertes. Los cuatro

componentes del liderazgo transformador también se vinculan moderadamente con la
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satisfaccion laboral, aunque en este caso son las facetas de estimulacién intelectual (r=.52;
p<.01) e influencia idealizada (r=.46; p< .01) las que se correlacionan con mayor fuerza.

Tales relaciones planteaban posibles vinculaciones del liderazgo transformador con
la confianza en el supervisor y la satisfaccion laboral del empleado. Asimismo, se observan
algunas otras correlaciones destacadas. Por ejemplo, se advierte que la confianza en el
supervisor se correlaciona tanto con la satisfaccion laboral (r= .48; p< .01), como con la
satisfaccion con la vida en general (r= .39; p< .01), en tanto que la satisfaccion laboral
presenta una.

La investigacion realizada tiene por objeto analizar la relacion entre satisfaccion
laboral y el liderazgo transformador que se ejerce en la organizacién. La semejanza que se
puede encontrar radica principalmente en la influencia que ejerce el liderazgo en la
satisfaccion laboral, y es que este representa uno de los factores fundamentales que influye
en los niveles de satisfaccion de los colaboradores. Cabe recalcar, que este factor implica la
forma de liderazgo ejercida por el jefe, el nivel de confianza que se brinda al lider, las
actitudes de este.

Bustamante (2012) realizé una investigacion que lleva por titulo El clima de
comunicacion, la motivacién y la satisfaccion laboral en un proceso de atencién primaria, en
Colombia. El objetivo de la investigacion fue revelar la relacion entre la comunicacion
interna y los componentes de motivacion y satisfaccion laboral de sus empleados. Se realiz6
un estudio descriptivo de corte transversal con una muestra integrada por 66 empleados de
los 91 contratados durante el primer semestre de 2010. Se utilizé un cuestionario disefiado
por el investigador. Los resultados permiten anotar que la relacion de la comunicacion con
la motivacion y satisfaccion laboral es implicita, pues no tiende a discriminarse o sesgarse
cada término, sino que se hace referencia a los tres de manera integrada. Se destacan ademas

los siguientes elementos: el papel de los lideres; la comunicacion cara a cara; la integracion;
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el estimulo y la formacién; la identificacion; y las repercusiones de la comunicacion interna,
la motivacion y la satisfaccion laboral en el trabajo externo.

Bustamante revela en su investigacion que existe correlacion entre la motivacion y
satisfaccion laboral, es importante mencionar elementos que favorecen esta relacion como
el liderazgo de los altos mandos y el estimulo, que refieren a la gestion de los jefes; la
comunicacion e integracion, que hacen mencion del clima laboral, que son factores que
favorecen la satisfaccion de los colaboradores dentro de la organizacion.

Ortiz y Cruz (2008) realizaron una investigacion que lleva por titulo Estudio sobre
clima y satisfaccion laboral en una empresa comercializadora, en México. El objetivo fue
determinar la relacion que existe entre las variables clima y satisfaccion laborales. La
muestra, participaron en este estudio 30 trabajadores de la empresa Comercial Mexicana. La
muestra se hizo de manera aleatoria, pero haciendo hincapié a los departamentos de la
empresa que tenian mas rotacién. La investigacion fue descriptiva, correlacional,
explicativa, transversal; con un disefio no experimental. El instrumento utilizado para dicha
investigacién esta compuesto por 47 times, los cuales miden factores como; sentirse parte
de la empresa, la relacion entre trabajador y jefe, conocimiento del &rea de trabajo,
satisfaccion con el area de trabajo, satisfaccion con el trabajo que desempefia, trabajo en
equipo, si cuenta con la informacién necesaria sobre su area de trabajo. Los resultados
demuestran que 19 colaboradores se sienten satisfechos con su puesto de trabajo, no tienen
ninguna molestia en cuanto a su puesto laboral, 07 de ellos consideran que solo algunas
veces se siente a gusto y 4 consideran que no se encuentra satisfechos, de las cuales 2 son
del departamento de cajas. Pearson Chi-Square=15,710 Sig=.205. Se puede observar que los
resultados de la comparacion de la variable de satisfaccion del puesto no tienen mucha
diferencia en cuanto a la comparacién con la variable sexo, se obtienen respuestas similares

en cuanto a la comparacion con el puesto. Aunque exista una significancia, las personas
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(Mujeres y hombres) siempre se sienten satisfechas con su puesto de trabajo. Sig.=.059. Se
observa que las personas siempre consideran efectivo su desempefio dentro de la empresa,
las diferencias entre hombres y mujeres son minimas y no se encuentra una significancia,
pero se observa que los hombres, aungue sean pocos mencionan respuestas como nunca y
casi nunca. Pearson Chi-Square=4,107 Sig=.250. En cuanto a la comparacion del desempefio
efectivo y el puesto desempefiado se obtienen resultados favorables, pues de los
departamentos encuestados, la mayoria menciona que siempre consideran que su despefio
dentro de la empresa es efectivo. Pearson Chi-Square=14,410 Sig=.702.

La investigacion realizada por Ortiz y Cruz tiene por objeto determinar si existe
correlacion entre clima y satisfaccion laboral. La semejanza hallada es que el clima laboral
representa una de las variables de la satisfaccion, por ende, se puede afirmar que existe
relacion con la satisfaccion laboral. La relacion con otros colaboradores, los estilos de
liderazgo, conocimiento de las funciones son factores que influyen en el desempefio de los
colaboradores, en el ambiente de trabajo, por lo tanto, se puede afirmar que todo ello afecta

o favorece la satisfaccion del colaborador en su puesto de trabajo.

Antecedentes nacionales
Castillo (2012) realiz6 una investigacion denominada Clima, motivaciéon intrinseca

y satisfaccion laboral en trabajadores de diferentes niveles jerarquicos, que tiene por objetivo
precisar la relacion entre tres variables psicoldgicas: clima organizacional, motivacion
intrinseca y satisfaccion laboral. El estudio se realizd con una muestra de trabajadores
pertenecientes a diferentes niveles jerarquicos de una empresa perteneciente al sector
privado que fue seleccionada para participar en la encuesta nacional de clima laboral
denominada Great Place To Work. Para cumplir con el proposito de la presente

investigacion, se trabajo con una muestra de cien trabajadores dependientes entre 25 a 40
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afios, quienes ocupaban diferentes posiciones jerarquicas dentro de la organizacion. Se
utilizo la escala de Clima Laboral de Sonia Palma (1999), la escala de Motivacion Laboral
de Gagné, Forest, Gilbert, Aubé, Morin y Malorni (2010) y la escala de Satisfaccion Laboral
de Price, la cual fue adaptada al contexto peruano por Alarco (2010). Los resultados
muestran una correlacién significativa y positiva entre las variables clima organizacional,
motivacion intrinseca y satisfaccion laboral (r (100) entre .40 y .58, p<.01. z). Se demuestra
que existen diferencias estadisticamente significativas entre las variables, los diferentes
grupos jerarquicos analizados. Se puede afirmar que, los trabajadores que ocupan posiciones
mas elevadas dentro de la organizacion perciben el clima organizacional de manera mas
favorable, reportan niveles mas altos de motivacion intrinseca y satisfaccion en sus labores.

En la presente investigacion se muestra la relacion positiva entre las variables
motivacion intrinseca y satisfaccion laboral, asi también, deja en constancia que los
trabajadores de niveles jerarquicos superiores reportan niveles altos de motivacion, lo que
tiene relacion con la problematica también encontrada en la presente investigacion, que
existe alto nivel de rotacién en los niveles jerarquicos bajos.

Chacdn (2016) realizé una investigacion denominada Liderazgo transformacional y
su relacion con la satisfaccion laboral. La investigacion, cuyo objetivo fue precisar la
relacion existente entre las variables: liderazgo transformacional y satisfaccion laboral. La
muestra que se considerd fueron trabajadores pertenecientes a una empresa del sector
privado del rubro de Courier y logistica. Para cumplir con el propoésito de la presente
investigacion, la muestra fue de 65 trabajadores dependientes entre 19 a 58 afios, quienes
ocupaban diferentes posiciones dentro de la organizacién. Se utilizé la escala de liderazgo
transformacional desarrollada por los autores Bass y Avolio (2000) y adaptada en el contexto
chileno por Vega y Zavala (2004) y la escala de satisfaccion laboral de Yamamoto (2012).

Los resultados muestran una correlacion significativa y positiva entre las dimensiones de la
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variable liderazgo transformacional y la de satisfaccion laboral. Al elevarse la percepcion de

liderazgo transformacional en sus lideres inmediatos, la satisfaccion laboral serd mas
elevada.

La presente investigacion brinda aporte signicativo, ya que afirma que existe una
relacion entre el liderazgo y la satisfaccion organizacional; esto tiene semejanza con lo que
se da a conocer en el presente estudio, el estilo de direccion es una dimension de la
satisfaccion laboral, lo que reafirma que al existir un liderazgo optimo favorece los niveles
de satisfaccion laboral.

Faya, Venturo, Herrera y Herndndez (2018) realizaron una investigacion que lleva
por titulo Autonomia del trabajo y satisfaccion laboral en trabajadores de una universidad
peruana en Lima — Perd, su objetivo fue determinar la relacion que existe entre la autonomia
del trabajo y la satisfaccion laboral de los trabajadores administrativos de una universidad
peruana. Se empleod el método hipotético deductivo, basado en un enfoque cuantitativo de
disefio no experimental y de corte transversal. La poblacién estuvo constituida por 179
trabajadores administrativos que laboran en una universidad privada peruana. Para la
evaluacion se elabord un Cuestionario, que integran una escala tipo Likert de 1 al 5, donde
1 es totalmente en desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo. Se aplicé un cuestionario a una
muestra de 122 trabajadores. Los resultados permitieron determinar la correlacién directa,
moderada y significativa, con un coeficiente de correlacion de Spearman Rho =0.651y 0.626
y una significancia (Bilateral) = 0.000 (p < .05). Conclusiones: Cuando la autonomia del
trabajo es real, el nivel de satisfaccion laboral es alto, en los trabajadores de ambos sexos.

La investigacion brinda aportes significativos, pues concluye que los niveles de
satisfaccion en los colaboradores incrementan cuando tienen autonomia, este hallazgo es de
vital importancia pues podria ser utilizado como una estrategia para incrementar los niveles

de satisfaccion en el personal del area comercial. De la misma manera, se hallaron
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semejanzas con el presente estudio, ya que se una de las variables de la motivacion:

Autonomia para la realizacion de la tarea, tiene relacion con la satisfaccion laboral, y es la
conclusién que se halla en la investigacion lineas arriba también.

Véasquez (2017) realiz6 una investigacion titulada Motivacion y satisfaccion laboral
en el pe5rsonal médico del Policlinico Chincha-RAR-EsSaludLima-2016, en Chincha, Ica —
Peru. El objetivo planteado fue analizar la motivacion y la satisfaccion laborales del personal
médico del Policlinico Chincha, con la finalidad de conocer los niveles de dichas variables
y su correlacion. La poblacion fue de 48 profesionales médicos de diferentes especialidades,
que laboran en el Servicio Médico-quirdrgico del Policlinico Chincha; se tomd como
muestra a toda la poblacién a la que se realiz6 un censo poblacional. La investigacion fue de
tipo bésico, cuantitativo, transversal, de disefio no experimental, descriptivo y correlacional.
Se utiliz6 dos cuestionarios, uno para conocer el nivel de motivacion laboral de los
profesionales de medicina y otro para conocer su nivel de satisfaccion laboral, ambos
utilizaron escalas de respuesta tipo Escala de Likert. Mediante el indice de correlacion Rho
de Spearman se investigd la presencia de correlacion entre ambas variables y entre la
motivacion laboral y las dimensiones de la satisfaccion laboral. Se encontr6 una correlacion
positiva regular (rho: 0.564), significancia asintética 0.04, tomando la decision de aceptar la
Hipotesis general de investigacion (H1) a un nivel de confianza del 95%, y rechazar la
Hipotesis nula (HO). Resultados: El 62.5% tienen un nivel de motivacion medio y el 70.8%
tienen un nivel de 130 satisfaccion medio. Se concluye que se encontrd una correlacion
directa significativa entre ambas variables, considerando que la motivacion laboral y las
dimensiones de la satisfaccion laboral guardan la misma correlacion exceptuando la
dimensién politica administrativas. Estos resultados pueden para optimizar la gestion de los

servicios de la salud y como guia para futuras investigaciones sobre el tema.
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El trabajo de investigacion brinda aportes significativos que demuestran la
correlacion que existe entre satisfaccion laboral y la motivacion, lo que conlleva a tomar en
cuenta este factor para elaborar un plan de accién que permita a las empresas reducir la
problematica.

Marin y Placencia (2017) realizaron una investigacion que se titula Motivacién y
satisfaccion laboral del personal de una organizacion de salud del sector privado, en la ciudad
de Lima — Perd, el objetivo del estudio fue establecer la relacion entre la motivacion y la
satisfaccion laborales del personal de Socios en Salud Sucursal Peru; y determinar el nivel
de motivacion laboral del personal segln la Teoria Bifactorial de Frederick Herzberg. El
estudio fue descriptivo, observacional, transversal de tipo relacional. La muestra fue de 136
trabajadores quienes realizaron una encuesta auto aplicada entre los meses de febrero y junio
del 2016. Los resultados que se obtuvieron a nivel de motivacion laboral fueron
"medianamente motivado" (49.3%). Respecto a los factores higiénicos, los trabajadores
resultaron medianamente motivados (46.3%), y los factores con mayores promedios globales
fueron: "Relaciones con el jefe" y "Relaciones con los comparieros de trabajo™, mientras que
los de menor promedio fueron: "Prestigio o estatus" y "Politicas y directrices de la
organizacion". Respecto a los factores motivacionales, los trabajadores resultaron
medianamente motivados (57.4%), y los factores con mayores promedios fueron: "El
Trabajo en si mismo como estimulo positivo" y "Responsabilidad", mientras que el de menor
promedio fue: "Desarrollo profesional”. EI nivel de la satisfaccion laboral fue
"medianamente satisfecho” (56.6%), y el componente con mayor promedio global fue
"Relacion personal™, mientras que los componentes con menores promedios globales fueron
"Presion en el trabajo”, "Variedad de la tarea™ y "Distension en el trabajo”. El coeficiente de
Spearman fue de 0.336. Se aceptd que "a mayor grado de motivacion laboral, mayor grado

all

de satisfaccion laboral del personal de Socios en Salud Sucursal Per(". Conclusiones: La
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relacion entre motivacion y satisfaccion laboral es de una baja correlacion positiva. El nivel

de la motivacion laboral fue "medianamente motivado™. El nivel de la satisfaccion laboral
fue "medianamente satisfecho".

La investigacion demuestra que existen factores determinantes para la motivacion de
los empleados, la informacion es valiosa, porque permite identificar cuales son esos factores
motivacionales, y mostrara un panorama mas claro de qué estrategias implementar para
favorecer los niveles de satisfaccion de estos.

Ledn y Calderon (2017) realizaron una investigacion que lleva por titulo Motivacion
laboral y su relacién con la retencion del talento humano en la empresa aseguradora Pacifico
Vida de la ciudad de Trujillo - PerQ, su principal objetivo fue establecer la relacion entre
motivacion laboral y la retencion del talento humano. La poblacién fue de 98 empleados
provenientes de diferentes &reas. Se utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta,
que permitio obtener informacion de primera mano sobre las necesidades y expectativas de
los colaboradores de la Empresa Pacifico Seguro durante el periodo de estudio y como
instrumento se consideré un cuestionario para evaluar la motivacién laboral y otro sobre
retencion del talento humano. El procedimiento utilizado fue de disefio correlacional, porque
busca establecer la relacion de variables medidas en una muestra, en un Unico momento del
tiempo. Se busca identificar la relacion entre las dos variables, y descubrir si la motivacion
laboral influye en la retencion del talento humano. Los resultados muestran que, al relacionar
el nivel de seleccion de motivacion laboral con la retencidn del talento humano, se reporta
en el grupo con motivacion laboral alto, un alto nivel de retencion del talento humano en el
78.57% en los trabajadores de la Empresa Pacifico Seguro Vida, por otro lado, cuando se
presenta un nivel de motivacion laboral bajo, el 80%de trabajadores califico en la retencién

del talento humano como bajo. Es asi, que al aplicar la prueba Chi cuadrado (x2=20.98) se

encontrd relacion significativa entre ambas variables (p <0.001).
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La investigacion realizada, resulta significativa y provechosa, ya que los resultados
confirman que cuando los colaboradores de una organizacion no se sienten motivados, esto
acarrea una serie de complicaciones, entre ellas baja productividad, falta de compromiso e
involucramiento, y todo ello conlleva a la baja retencion del talento humano. La semejanza
encontrada con la investigacion que se esta realizando es que en ambas se utiliza la misma
técnica e instrumento, asi mismo los resultados obtenidos afirman que la satisfaccion laboral
tiene una fuerte influencia sobre diferentes factores, entre ellos, los niveles de retencion de

los empleados, lo que garantiza que un clima laboral saludable y trabajadores satisfechos y

motivados.

Marco tedrico

En la actualidad las organizaciones se preocupan por la satisfaccion del cliente
interno, por ello buscar fidelizar a sus colaboradores, porque de esta forma se garantiza la
productividad de estos, un clima laboral adecuado, y se reduce la rotacion de personal, que
ademas se ha convertido en una preocupacion para muchas empresas, y es una problematica
que desean controlar.

Variable es satisfaccion laboral.
Definicion conceptual:
En la basqueda de la definicion exacta de Satisfaccion laboral, Robbins (1998) define

satisfaccion laboral como “El conjunto de actitudes generales del individuo hacia su trabajo,

la cual puede ser positiva (satisfactoria) o negativa (insatisfactoria)” (p. 16).

En congruencia con el autor, se puede afirmar que Satisfaccion laboral es la forma
como actua el empleado en su entorno laboral, el estado emocional que transmite cuando

realiza actividades netamente laborales y que, pueden en influenciada por diferentes factores.
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Dimensiones: Se consideran las siguientes dimensiones:

D1: Condiciones fisicas y/o confort.

D2: Beneficios laborales y/o remunerativos.
D3: Politicas administrativas.

D4: Relacion con la autoridad.

D5: Relaciones interpersonales.

D6: Desarrollo personal.

D7: Desempefio de tareas.
Definicion conceptual:

Cabe mencionar que, la satisfaccion laboral se manifiesta como un impulso en las
personas que los motiva a actuar, lo que conlleva a un comportamiento que impacta

directamente en el desempefio laboral de cualquier individuo (Pedraza, 2019).

Ambos conceptos estan alineados, queda comprobado entonces que satisfaccion

laboral es un estado psicoldgico positivo, producido por la conformidad del area en donde
se trabaja, lo que provoca determinadas actitudes favorables en el desempefio dentro de la
organizacion.

Dimensiones de la variable satisfaccion laboral.

Se consideran cinco variables correspondientes a diferentes aspectos de la
satisfaccion laboral. Hay que sefialar que no existe un alto grado de consistencia entre los
diferentes instrumentos que miden la satisfaccién laboral, y que dependerda de como se
entienda ésta (Rodriguez, 1988). Sin embargo, cabe resaltar que si existe acuerdo entre las

dimensiones basicas que componen la satisfaccion laboral.
Entre ellas, se mencionan:

D1: Trabajo en si mismo
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D2: Estilo de direccion

D3: Posibilidades de ascenso
D4: Relacién con los colaboradores
D5: Remuneraciones.

La importancia de saber cual es el nivel de satisfaccion del colaborador resulta de
vital importancia pues garantiza productividad y eficiencia, reduce la rotacion de personal y

favorece el clima laboral.
Definicion conceptual:

En diferentes investigaciones se encuentran definiciones referentes a satisfaccion
laboral con enfoques distintos, segun Robbins y Judge (2017) afirman que, “Es un
sentimiento positivo respecto al puesto de trabajo propio, que surge de la evaluacion de sus

caracteristicas” (p.78).

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

con las labores asignadas, los jefes de area, compafieros, ente otros factores.

Es importante reconocer cuales son los factores que afectan directa o indirectamente
el desempefio del talento humano en la organizacion, asimismo, es importante conocer
cuéles son sus necesidades y qué factores intervienen en la motivacion en sus trabajos. Los
factores de la satisfaccion son intrinsecos. En sintesis, la teoria de los dos factores afirma
que la satisfaccion en el puesto de trabajo esta en funcion del contenido o de las actividades

desafiantes y estimulantes de este. Los factores motivadores son el logro, el reconocimiento,
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trabajo en si mismo, responsabilidad, desarrollo y posibilidad de crecimiento. La

insatisfaccion en el puesto de trabajo depende del tipo de supervision, interaccion

condiciones fisicas. Los trabajadores que pertenece a estos grupos posiblemente mostraran

menores tasas de tension, absentismo, y rotacion

Variable motivacion.
Definicion conceptual:

Lazzati (como se cit6 en Valencia, 2008) define la motivacién como el proceso por
el cual una persona genera energia y direccion hacia cierto objetivo cuyo logro se supone
habra de satisfacer la necesidad. A esta definicion le agrega dos condiciones desde el punto

de vista de la organizacion:

A. Que la persona tenga cierto grado de satisfaccion general con la organizacion, sin
perjuicio de la necesidad puntual insatisfecha inherente a motivacion especifica.

B. Que el objetivo de la persona se atafie a la motivacién de que se trate sea
convergente con los objetivos de la organizacion.

Tipos de Motivacion.

R/

% Motivacion extrinseca: El dinero.
El dinero puede ser un poderoso reforzador de la conducta si se lo emplea
adecuadamente. La administracion debe responder al esfuerzo aplicado por las
personas 0 a los resultados conseguidos por éstas. Para lograr esta conexion se ha
establecido una serie de sistemas de incentivos.

= Sistema de incentivo a nivel individual

= Sistema de incentivo a nivel grupal

Arroyo Zegarra Queyla Daniela Pag. 24



A

e
}4 UNIVERSIDAD . L . . L
PRIVADA DEL NORTE Satisfaccién del cliente interno y motivacion en
una universidad privada, Cercado de Lima — 2020
Motivacion intrinseca: Enriquecimiento del puesto.

X/
°

Estos programas de enriquecimiento del puesto apuntan a satisfacer la necesidad de
que el propio trabajo provea oportunidad de logro, reconocimiento, responsabilidad,
progreso y crecimiento. Tal y como lo planteo Herzberg, en oposicion a la
administracion cientifica del trabajo propugnada por Taylor.

Definicion conceptual:

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

En concordancia con el autor se puede afirmar que motivacion es un impulso que
inspira y direcciona al logro de ciertos objetivos, que activa la conducta, por ende, implica
el establecimiento de metas que sean explicitas.

Dimensiones de la variable motivacion:

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

D1: Direccion, se define como la tendencia a acercarse o evitar un determinado

objetivo o0 meta. Sus indicadores son: objetivos personales, objetivos profesionales y

horizonte de tiempo.

D2: Intensidad, se entiende como la magnitud de la conducta de acercamiento o

evitacion. Sus indicadores son: proyecciones corto plazo, proyecciones mediano

plazo y capacidad de involucramiento con la organizacion.

Chdliz (como se citd en Navea, 2015), sostiene que en funcion a estas dos

dimensiones se clasifican las variables implicadas en el proceso motivacional, como

variables energéticas (impulso o activacion), variables direccionales (expectativa o
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valores) y variables vectoriales (necesidad o refuerzo); cada una de las teorias de la

motivacion que se han ido sucediendo han construido sus modelos en base a alguna

de estar variables. También afirma que hay dos factores principales para tener en

cuenta en el concepto de motivacion, como son la necesidad o estado del organismo

que incita a la accion y el incentivo como la meta u objetivo que el organismo intenta

alcanzar.

Definicion conceptual:

Steer, Porter y Bigley (2003) afirma que la motivacion es “la fuerza que energiza,
dirige y canaliza la conducta humana” (p. 48). La motivacion laboral es el grado de
disposicion que tiene una persona para realizar un esfuerzo sostenido a fin de lograr las metas

institucionales, considerando como motivacion,
Dimensiones: Considera las siguientes dimensiones:

D1: Autonomia para la realizacién de la tarea.
D2: Identidad de la tarea.

D3: Importancia de la tarea.

D4: Variedad de la tarea.

D5: Retroalimentacion.

Velasco, Bautista y Sanchez (2012) afirman que motivacion es “la capacidad
individual para alcanzar los objetivos y los valores sociales son diferentes, donde esos
ultimos varian con el tiempo, lo cual, provoca un proceso dinamico en el comportamiento

de las personas que en esencia es semejante” (p.14).

Es asi, lamotivacion en cada individuo es diferente, debido, a que las en cada persona

son diferentes y producen distintos patrones de comportamiento. La motivacion esta
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constituida por todos aquellos factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta

hacia un objetivo.

En la busqueda de definiciones, también se hall6 el aporte del siguiente autor que
resalta las dimensiones de la motivacion. Peir0 y Prieto (2002) refiere que la motivacion y
la satisfaccion laboral se encuentran sumergidas en dos tipos de motivadores: 1) los
motivadores del contenido del trabajo, también denominada motivacion intrinseca, y 2) los
motivadores del entorno laboral, denominado motivacion extrinseca. Cuando se menciona
motivacidn intrinseca, se refiere a los aspectos del trabajo que se relacionan de forma directa
con la actividad requerida para su desempefio y los relacionan con: a) caracteristicas de las
tareas, b) autonomia para la realizacion de tareas, c) oportunidades para utilizar
conocimientos, habilidades y destrezas; y cuando se menciona motivacion extrinseca, se
refiere a factores externos que se asocian al entorno de la organizacion, tales como:

a)estabilidad laboral, b)ambiente laboral, y c)sueldo.

En el entorno laboral, es importante la motivacion porque acttia como facilitador del
cambio organizacional, produciendo cambios positivos dentro de la misma, lo que favorece

también la satisfaccioén laboral.

1.2 Formulacion del problema

¢Cudl es la relacion entre la motivacion y la satisfaccion del cliente interno en una
universidad privada, Cercado de Lima - 2020?

1.3 Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la motivacion y la satisfaccion del cliente interno

en una universidad privada, Cercado de Lima — 2020.

Arroyo Zegarra Queyla Daniela Pag. 27



A

e
}4 UNIVERSIDAD . L . . L
PRIVADA DEL NORTE Satisfaccién del cliente interno y motivacion en
una universidad privada, Cercado de Lima — 2020
1.3.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion entre la motivacion intrinseca y la satisfaccion del cliente
interno en una universidad privada, Cercado de Lima —2020.
Determinar la relacion entre la motivacion extrinsecay la satisfaccion del cliente
interno en una universidad privada, Cercado de Lima —2020.

1.4 Hipotesis
1.4.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la motivacion y la satisfaccion del cliente
interno en una universidad privada, Cercado de Lima - 2020.

1.4.2. Hipotesis especificas

Existe relacion entre la motivacion intrinseca y la satisfaccion del cliente interno
en una universidad privada, Cercado de Lima —2020.
Existe relacion entre la motivacion extrinseca y la satisfaccion del cliente interno

en una universidad privada, Cercado de Lima —2020.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basica. Vara-Horna (2012) afirma “En el estado actual del
conocimiento, cualquier investigaciéon es tanto bdasica como aplicada (...). Hoy las
investigaciones tienen mas valor si sus resultados aportan opciones para resolver problemas
y si contribuyen aumentando las arcas del conocimiento cientifico.” (p. 202). De acuerdo
con el autor, se puede definir que la investigacion es béasica porque busca generar
conocimiento, a través de la investigacion de las variables utilizadas, se llega a un
diagnostico de la realidad problematica, lo que enriquece y brinda nuevos aportes a la
investigacion cientifica.

Nivel de investigacion

El presente trabajo de investigacion es de nivel descriptivo-correlacional.

Vara-Horna (2012) afirma que el disefio descriptivo-correlacional “Evalla la relacion entre
dos 0 mas variables. Intenta explicar como se comporta una variable en funcion de otras.

Existe bibliografia sobre el tema y estudios empiricos descriptivos.” (p. 203).

En conformidad con el autor, el trabajo de investigacion busca identificar la relacion
entre la variable satisfaccion laboral y motivacién, y para ello usa instrumentos
estandarizados. Cuando se asocian las variables, demarca pistas para determinar si existe

influencia y relacion causa-efecto.

Enfoque de la investigacion
El presente trabajo de investigacion es de enfoque cuantitativo porque se desarrollan

datos numéricos que luego seran procesados, para la obtencion de resultados.
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El principal objetivo de este enfoque es medir y estimar valores, para ello se usa

estadistica elevada y aplicable. Los instrumentos tipicos usados son cuestionarios,

observacion estructurada, reportes financieros, indicadores estadisticos. Se calcula el tamafio

de la muestra mediante la aplicacion de férmulas, utilizando indicadores de nivel de

confianzay error. El tipo de muestreo es probabilistico, y el analisis es numérico, estadistico,

y financiera.

Disefio de la investigacion

El presente trabajo de investigacion es de disefio no experimental, ya que la variable

no se altera.
NIVEL DISENO ENFOQUE
DESCRIPTIVO
CUANTITAVIVO
CORRELACIONAL NO EXPERIMENTAL
Figura 1. Disefio de Investigacion

2.2 Poblacién y muestra (Materiales, instrumentos y métodos)

Para llevar a cabo este trabajo de investigacion, se debe tener claridad e identificar
cual serd la poblacion, y cual sera la muestra que conllevara al procedimiento y futuros
resultados. Rodriguez (2013) afirma que la poblacion es “El grupo de todos los elementos
que se proponen para obtener una medida caracteristica.” (p. 08). De acuerdo con el autor,
poblacidn es el universo de estudio de la investigacion, sobre el cual se pretende generalizar
los resultados, constituido por caracteristicas que le permiten distinguir los sujetos, unos de
otros. También, es el nimero de individuos, objetos o circunstancias con caracteristicas
similares que se retnen en un determinado momento y lugar. Siguiendo con lo mencionado

sobre poblacidn, la presente investigacion tendra una poblacion de 36 personas que laboran
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en el &rea de Admision de una prestigiosa universidad, ubicada en Lima Cercado. A

continuacion, se detallan los rasgos de la poblacion:

Tabla 1.

Poblacién. Colaboradores del area de Admisién de la Universidad Privada del Norte, sede
Lima Cercado.

Grado Modalidad Cantidad

Jefe de Admisidn Pregrado 1

Coordinadores Pregrado, W. Adult y TImk 3

Consejeros Pregrado 6
Working Adult 4

Telemarketers Pregrado 14
Working Adult 4

Tele asesores EPEC 2
Reingresos

Total 36

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Rodriguez (2013) sostiene “Ante la imposibilidad de estudiar toda la poblacion se
selecciona un grupo de elementos representativos de la poblacion que constituye lo que se

denomina muestra.” (p. 08).

Para el presente estudio se considera una muestra no probabilistica, por conveniencia,
a 30 colaboradores con las mismas caracteristicas que se indica en la poblacion;
considerando que al momento del estudio algunos se encontraban de licencia, permiso,
vacaciones u otros similares, aquella situacion que no ha permitido trabajar con toda la

poblacién.

Las muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o los
propositos del investigador (Johnson, 2014, Hernandez-Sampieri et al., 2013 y Battaglia,

2008h).
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El procedimiento que se utiliz6 en la presente investigacion no es mecanico, no se
basa férmulas probabilisticas. Se basa en la necesidad y toma de decisiones del investigador,
asi mismo, las muestras seleccionadas obedecen a otros criterios de investigacion. Elegir

entre una muestra probabilistica 0 una no probabilistica depende del planteamiento del

estudio, del disefio de investigacion y de la contribucidn que se piensa hacer con ella.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Las técnicas de recoleccidn de datos son los medios que usa el investigador para
recoger o recolectar informacion requerida de una realidad en funcion a los objetivos

planteados en el estudio.

La técnica de recoleccién de datos utilizada fue la encuesta, para conocer las
opiniones y puntos de vista de los colaboradores del area de Admision de una prestigiosa
Universidad ubicada en Cercado de Lima; a través de cuestionarios que fueron adaptados
por el investigador, se evaluaron los niveles de satisfaccion laboral y motivacion de los

empleados.

Garcia (1993) sostiene que el cuestionario es un conjunto de preguntas referidos a
hechos o0 aspectos que son la razon de ser de la investigacion, y que deben ser contestados

por los encuestados. Es un instrumento de vital importancia para la obtencién de datos.

Para la recoleccion de datos, se cre6 un cuestionario que incluye 40 preguntas o
enunciados, basados en las dimensiones de las variables utilizadas en la investigacion. Al
tratarse de una investigacion descriptiva correlacional, esta encuesta se ingres6 al Formato
de validez basada en el contenido: Escala de Likert, para su revision y aprobacion por el

docente experto, de esta forma se determiné la confiabilidad, validez y equidad de los
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instrumentos. Inicialmente se aplico la encuesta a la muestra piloto de 10 colaboradores, para

luego aplicarse al total de la muestra de 30 colaboradores.

Con la aprobacion de la encuesta, se utilizo la herramienta Formulario de Google, donde
se ingresaron los datos y se cred la encuesta. Se arrojo un enlace, el mismo que fue enviado
a la muestra seleccionada, de forma online. El proceso para la recoleccion de los resultados

tuvo una duracion de 02 dias.

Andlisis de datos

El andlisis de datos consiste en la realizacion de las operaciones a las que el
investigador sometera los datos con la finalidad de alcanzar los objetivos del estudio. El
procedimiento que se usé es de caracter cuantitativo puesto que, los datos se presentan en
forma numérica.

Pedraza, Zarco, Ramasco y Palmar (2014) afirma “la metodologia cuantitativa
necesita cuantificar (medir cantidades de) fendmenos, las caracteristicas de los mismos, sus
dimensiones (...). Es su condicion sine qua non: una manera de investigar a través de la
exploracion de elementos mensurables, es decir, medibles, cuantificables” (p. 12).

Una vez obtenidos los datos de la encuesta, se cred una hoja de célculo en
Microsoft Excel® para ordenar dichos datos numéricos, de acuerdo con variables,

dimensiones y resultados generales.

Para trabajar con bases de datos de otro software se debe importar de manera que se
transformaran en datos comprensibles para SPSS, entonces posteriormente se importaron
estos datos al programa computacional IBM SPSS Estatictis 22. Se utilizé esta herramienta
que se encarga de realizar célculos y analisis estadisticos, analisis descriptivos e
inferenciales, correlaciones, andlisis de datos para crear tablas y graficas con data compleja.

Esta herramienta posee la capacidad de gestionar grandes volumenes de datos y es capaz de
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llevar a cabo andlisis de texto entre otros formatos mas. Se analizaron los datos ingresados

que dieron por resultado: Alfa de Cronbach: 0.962, es un resultado aceptable pues supera el

minimo aceptado que es 0.7. Los resultados que se obtuvieron fueron los siguientes:

Tabla 2.

Escala de Fiabilidad

Resumen de procesamiento de datos

N %

Casos  Valido 29 96,7
Excluido 1 3,3

Total 30 100,0

Fuente IBM SPSS Estatictis 22.

Tabla 3.

Andlisis de fiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0.962 40

Fuente IBM SPSS Estatictis 22.

Los resultados demuestran que existe un alto grado de fiabilidad del instrumento, con

un Alfa de Cronbach de 0.962.
2.4 Procedimiento
El procedimiento que se llevo a cabo antes de la recoleccion de datos, y al momento

de determinar la muestra, fue la utilizacion de criterios de inclusion y exclusion que se

detallan a continuacién:

Criterios de inclusién:
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Se incluyeron a todos los colaboradores del &rea de Admision, que cuenten con

X/
°

experiencia laboral mayor a 6 meses, ya que existen 03 colaboradores recientemente

reclutados.

X/
°

Se incluyeron a todos los colaboradores del &rea que se encuentren activos y con
todas las herramientas facilitadas por la organizacion.

Criterios de exclusién:

¢+ Se excluyeron a los colaboradores del area que se encuentren gozando de vacaciones.
¢+ Se excluyeron a los colaboradores del area que se encuentren con descanso médico
y/o licencia.
¢+ Se excluyeron a los colaboradores del area que se encuentren en periodo de
capacitacion o que hayan sido recientemente reclutados.
Aspectos éticos
De acuerdo con los principios establecidos en la Declaracion de Helsinki; y debido
a que esta investigacion evalud a personas, y en cumplimiento de los principios

mencionados, este estudio se desarrollé conforme a los siguientes criterios:

- Se explicd brevemente los principios éticos que justificaron la investigacion
de acuerdo con la normatividad a nivel internacional y a nivel nacional.

- Se decidid realizar la investigacion en personas, pues es el Unico medio
idoneo de estudiar la manifestacion de las variables de estudio, porque en
otras especies no es posible realizarla.

- Seacordd que los participantes no seran expuestos a riesgos y se les brindaran
todas las garantias de seguridad.

- Se guardo reserva absoluta de la informacion recopilada, y se indicd que

dichos datos de la poblacién estudiada seran anonimos.
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CAPITULO IIl. RESULTADOS

Para la prueba estadistica y la interpretacion de las tablas y gréaficos del presente
trabajo de investigacion se realizaron por variables y dimensiones en base a los resultados

obtenidos de las encuestas aplicadas a la muestra elegida.

Para el tratamiento de estos, se utilizo la estadistica descriptiva correlacional y se
empled el programa Microsoft Excel para ordenar los datos recolectados a través de la
encuesta realizada. Finalmente se importaron los datos IMB SPSS Estatistics 22 para el
analisis de los datos numéricos lo que facilito el tratamiento estadistico, asi como el poder

interpretar y analizar las tablas y graficos.

Gréficos y tablas por variable.

Variable Motivacién:

Tabla 4.

Variable Motivacion segun grados de conformidad en una universidad privada ubicada en
Lima, 2020.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje i
valido acumulado

Valido EN DESACUERDO 2 6,7 6,7 6,7
NEUTRAL 8 26,7 26,7 33,3
DE ACUERDO 17 56,7 56,7 90,0
TOTALMENTE DE
ACUERDO 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia
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N

MOTIVACION (Agrupada)

Frecuencia

EN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO

MOTIVACION (Agrupada)

Figura 2. Porcentajes de la variable motivacion segun grados de conformidad
en una universidad privada ubicada en Lima, 2020.

Interpretacion:

En la tabla 04, se observa que 04 colaboradores de la prestigiosa universidad ubicada
en Cercado de Lima presentan la escala “Totalmente de acuerdo” de motivacion
representado por un 10%, 17 colaboradores presentan la escala “De acuerdo” representados
por el 56.7%, 08 colaboradores presentan la escala “Neutral” representados por el 26.7%, y
finalmente 02 colaborador representado por el 6.7% presentan la escala “En desacuerdo” de

la muestra obtenida.
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Tabla 5.

Variable Satisfaccion laboral segin grados de conformidad en una universidad privada
ubicada en Lima, 2020.

SATISFACCION_LABORAL (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 1 3,3 3,3 3,3
NEUTRAL 10 33,3 33,3 36,7
DE ACUERDO 14 46,7 46,7 83,3
TOTALMENTE DE
ACUERDO 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente. Elaboracion propia
SATISFACCION_LABORAL (Agrupada)
e EN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDC
SATISFACCION_LABORAL (Agrupada)
Figura 3. Porcentajes de la variable satisfaccion laboral segin grados de

conformidad en una universidad privada ubicada en Lima, 2020
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En la tabla 05 se puede observar que, 05 colaboradores de la prestigiosa universidad
ubicada en Cercado de Lima presentan la escala “Totalmente de acuerdo” de satisfaccion
laboral representado por un 16.7%, 14 colaboradores presentan la escala “De acuerdo”
representados por el 46.7%, 10 colaboradores presentan la escala “Neutral” representados
por el 33.3%, y finalmente 01 colaborador representado por el 3.3% presentan la escala “En

desacuerdo” de la muestra obtenida.

Gréficos y tablas por dimensiones.

Dimension Motivacién intrinseca

Tabla 6.

Dimension motivacion intrinseca segun los grados de conformidad en una universidad
privada ubicada en Lima, 2020.

Motivacién intrinseca (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 1 3,3 3,3 3,3
NEUTRAL 10 33,3 33,3 36,7
DE ACUERDO 14 46,7 46,7 83,3
;882;'\5'5'\”'5 DE 5 16,7 16,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia
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N

Motivacién intrinseca (Agrupada)

125
100
5
e
g s
&
30
25
° EN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO
Motivacién intrinseca (Agrupada)
Figura 4. Porcentajes de la variable satisfaccion laboral segun grados de

conformidad en una universidad privada ubicada en Lima, 2020

Interpretacion:

En la tabla 06 se puede observar que, 05 colaboradores de la prestigiosa universidad
ubicada en Cercado de Lima presentan la escala “Totalmente de acuerdo” representados por
el 16.7%, 14 colaboradores presentan la escala “De acuerdo” representando el 46.7%, 10
colaboradores presentan la escala “Neutral” representados por el 33.3, y finalmente 01
colaborador representado por el 3.3% presentan la escala “En desacuerdo” de la muestra

obtenida.
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Tabla 7.

Dimension motivacion extrinseca segun los grados de conformidad en una universidad
privada ubicada en Lima, 2020.

Motivacion extrinseca (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 1 3,3 3,3 3,3
NEUTRAL 12 40,0 40,0 43,3
DE ACUERDO 13 43,3 43,3 86,7
TOTALMENTE DE
ACUERDO 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Fuente. Elaboracion propia
Motivacion extrinseca (Agrupada)
° EN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO
Motivacion extrinseca (Agrupada)
Figura 5. Porcentajes de la dimensién motivacién extrinseca segun grados de

conformidad en una universidad privada ubicada en Lima, 2020.

Arroyo Zegarra Queyla Daniela Pag. 41



UNIVERSIDAD

N

PRIVADA DEL NORTE Satisfaccién del cliente interno y motivacion en

una universidad privada, Cercado de Lima — 2020

Interpretacion:

En la tabla 07 se puede observar que, 04 colaboradores de la prestigiosa universidad

ubicada en Lima presentan la escala “Totalmente de acuerdo” representados por el 13.3%,

13 colaboradores de la prestigiosa universidad ubicada en Cercado de Lima presentan la

escala “De acuerdo” representados por el 43.3%, 12 colaboradores presentan la escala

“Neutral” representados por el 40%, 01 colaborador presentan la escala “En desacuerdo”

representado por el 3.3% de la muestra obtenida.

Dimension Trabajo en si mismo

Tabla 8.

Dimensidn trabajo en si mismo segln los grados de conformidad en una universidad privada

ubicada en Lima, 2020.

Trabajo en si mismo (Agrupada)

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado
Véalido EN DESACUERDO 1 33 3,3 3,3
NEUTRAL 9 30,0 30,0 33,3
DE ACUERDO 13 43,3 43,3 76,7
TOTALMENTE DE

ACUERDO 7 23,3 23,3 100,0

Total 30 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia
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N

Trabajo en si mismo (Agrupada)

125

10,0

75

Frecuencia

50

25

0,0
EMNDESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO

Trabajo en si mismo (Agrupada)

Figura 6. Porcentajes de la dimensidn trabajo en si mismo segun grados de
conformidad en una universidad privada ubicada en Lima, 2020.

Interpretacion:

En la tabla 08 se puede observar que, 07 colaboradores de la prestigiosa universidad
ubicada en Lima presentan la escala “Totalmente de acuerdo” representados por el 23,3%,
13 colaboradores de la prestigiosa universidad ubicada en Lima presentan la escala “De
acuerdo” representados por el 43,3%, 09 colaboradores presentan la escala “Neutral”
representados por el 30%, 01 colaborador presenta la escala “En desacuerdo” representados

por el 3,3%de la muestra obtenida.
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Dimension Estilo de direccion (Agrupada)

Tabla 9.

Dimension estilo de direccion segun los grados de conformidad en una universidad privada
ubicada en Lima, 2020.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Valido EN DESACUERDO 1 3,3 3,3 3,3
NEUTRAL 11 36,7 36,7 40,0
DE ACUERDO 11 36,7 36,7 76,7
TOTALMENTE DE
ACUERDO 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Estilo de direccion (Agrupada)

12
10
g
ol
=]
&
3 s
[1}]
&
4
2
o
EMN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO
Estilo de direccion (Agrupada)
Figura 7. Porcentajes de estilo de direccion segun grados de conformidad en

una universidad privada ubicada en Lima, 2020.
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En la tabla 09 se puede observar que, 07 colaboradores de la prestigiosa universidad
ubicada en Cercado de Lima, presentan la escala “Totalmente de acuerdo” representados por
el 23.3%, 11 colaboradores presentan la escala “De acuerdo” representados por el 36.7%, 11
colaboradores presentan la escala “Neutral” representados por el 36.7%, y finalmente 01
colaborador representado por el 3,33% presentan la escala “En desacuerdo” de la muestra

obtenida.

Dimension Posibilidad de ascenso

Tabla 10.

Dimensién posibilidad de ascenso segun los grados de conformidad en una universidad
privada ubicada en Lima, 2020.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido acumulado

Vélido EN DESACUERDO 1 3,3 3,3 3,3
NEUTRAL 6 20,0 20,0 23,3
DE ACUERDO 16 53,3 53,3 76,7
TOTALMENTE DE
ACUERDO 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia
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Posibilidad de ascenso (Agrupada)

Frecuencia

EN DESACUERDO NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO

Posibilidad de ascenso (Agrupada)

Figura 8. Porcentajes de la dimensién posibilidad de ascenso segln grados de
conformidad en una universidad privada ubicada en Lima, 2020.

Interpretacion:

En la tabla 10, observamos que 07 colaboradores de la prestigiosa universidad
ubicada en Cercado de Lima presentan la escala “Totalmente de acuerdo” representados por
el 23.3%, 16 presentan la escala “De acuerdo” representados por el 53.3%, 06 colaboradores
presentan la escala “Neutral” representados por el 20.0%, y finalmente 01 colaborador

representado por el 3.3% presentan la escala “En desacuerdo” de la muestra obtenida.
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Dimension Relacion con los colaboradores

Tabla 11.

Dimension Relacién con los colaboradores segun los grados de conformidad en una
universidad privada ubicada en Lima, 2020

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado

Valido EN DESACUERDO 1 3,3 3,3 3,3
NEUTRAL 9 30,0 30,0 33,3
DE ACUERDO 17 56,7 56,7 90,0
TOTALMENTE DE
ACUERDO 3 10,0 10,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Relacién con los colaboradores (Agrupada)

20

Frecuencia

EN DESACUERDOC NEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO

Relacion con los colaboradores (Agrupada)

Figura 9. Porcentajes de Relacién con los colaboradores segun grados de
conformidad en una universidad privada ubicada en Lima, 2020.
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N

Interpretacion:

En la tabla 11 se puede observar que, 03 colaboradores de la prestigiosa universidad
ubicada en Cercado de Lima, la escala “Totalmente de acuerdo” representados por el 10.0%,
17 colaboradores presentan la escala “De acuerdo” representados por el 56.7%, 09
colaboradores presentan la escala “Neutral” representados por el 30.0%, y finalmente 01

colaborador representado por el 3.3% presentan la escala “En desacuerdo” de la muestra

obtenida.

Dimension Remuneraciones

Tabla 12.

Dimension remuneraciones segun los grados de conformidad en una universidad privada
ubicada en Lima, 2020

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 1
valido  acumulado

Valido EN DESACUERDO 2 6,7 6,7 6,7
NEUTRAL 2 6,7 6,7 13,3
DE ACUERDO 18 60,0 60,0 73,3
TOTALMENTE  DE
ACUERDO 8 26,7 26,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fuente. Elaboracion propia

Arroyo Zegarra Queyla Daniela Pag. 48



UNIVERSIDAD . L . . L
PRIVADA DEL NORTE Satisfaccién del cliente interno y motivacion en

una universidad privada, Cercado de Lima — 2020

N

Remuneraciones (Agrupacda)

20
15
o
[5]
=
[}]
3 10
[1}]
&
5
ENDESACUERDO MNEUTRAL DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO
Remuneraciones (Agrupada)
Figura 10. Porcentajes de Remuneraciones segln grados de conformidad en una

universidad privada ubicada en Lima, 2020.

Interpretacion:

En la tabla 12 se puede observar que, observamos que, 08 presentan una escala de
totalmente de acuerdo, representando el 26.7%, 18 colaboradores de la prestigiosa
universidad ubicada en Lima, presentan la escala “De acuerdo” representados por el 60%,
18 colaboradores presentan la escala “Neutral” representados por el 60,0%, 02 colaboradores
presentan la escala “En desacuerdo” representados por el 6.7% y finalmente 02 colaborador

representado por el 6.7% presentan la escala “En desacuerdo” de la muestra obtenida.
Contrastacion de hipétesis.
Contrastacion de hipétesis general:

Correlacién entre la variable Motivacion y la variable Satisfaccion Laboral en una

prestigiosa Universidad privada ubicada en Lima.
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Tabla 13.

Correlacion entre la variable Motivacion y la variable Satisfaccion Laboral en una
prestigiosa Universidad privada ubicada en Lima.

SATISFACCION

LABORAL
Rho de Spearman  MOTIVACION  Coeficiente de correlacion AT
Sig. (bilateral) ,000
N 30

Fuente. Elaboracion propia
Interpretacion: El nivel de correlacion entre la variable Satisfaccion del cliente
interno y la variable Motivacion es (r = ,747); lo que significa que existe una correlacion
positiva alta entre las variables de estudio. Dado que el valor de p =,000 se encuentra por
debajo del nivel de significacion del error maximo permitido (,05), se rechaza la hipotesis

nulay se acepta la hipotesis de trabajo, que existe correlacion alta entre ambas variables.

Conclusion Estadistica: Se concluye, queda evidencia estadistica que hay una
relacion alta entre la variable Motivacion y la variable Satisfaccion del cliente interno en una

prestigiosa Universidad privada ubicada en Cercado de Lima. (0.000 < 0.05).
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Contrastacion de hipétesis especificas

Hipdtesis especifica 1
Determinar la relacion entre la motivacion intrinseca y la satisfaccion laboral del
cliente interno en una universidad privada, Lima — 2020.

Tabla 14.

Correlacion entre la dimension motivacion intrinseca y la variable satisfaccion laboral en
una prestigiosa universidad privada ubicada en Lima- 2020.

SATISFACCION

LABORAL
Rho de Spearman ~ MOTIVACION  Coeficiente de correlacion 671"
INTRINSECA  Sig. (bilateral) ,000
N 30

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: El nivel de correlacion entre la variable Satisfaccion del cliente
interno y la dimension Motivacion intrinseca es (r = ,671); lo que significa que existe una
correlacion positiva moderada entre la variable y la dimension de estudio. Dado que el valor
de p =,000 se encuentra por debajo del nivel de significacion del error maximo permitido
(,05), se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hip6tesis de trabajo, que existe correlacion

alta entre la variable y la dimensién.

Conclusion Estadistica: Se concluye, queda evidencia estadistica que hay una
relacién positiva moderada entre la variable Satisfaccion del cliente interno y la dimension
Motivacién intrinseca en una prestigiosa Universidad privada ubicada en Cercado de Lima.

(0.000 < 0.05).
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Hipdtesis especifica 2
Determinar la relacion entre la motivacion extrinseca y la satisfaccion laboral del

cliente interno en una universidad privada, Lima — 2020.

Tabla 15.

Correlacion entre la dimensién motivacion extrinseca y la variable satisfaccion laboral en
una prestigiosa universidad privada ubicada en Lima - 2020.

SATISFACCION

LABORAL
Rho de Spearman ~ MOTIVACION  Coeficiente de correlacion , 751"
EXTRINSECA  sig. (bilateral) ,000
N 30

Fuente. Elaboracion propia

Interpretacion: El nivel de correlacion entre la variable Satisfaccion del cliente
interno y la dimensién Motivacion extrinseca es (r =,751); lo que significa que existe una
correlacion positiva alta entre la variable y la dimension de estudio. Dado que el valor de p
=,000 se encuentra por debajo del nivel de significacion del error maximo permitido (,05),
se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis de trabajo, que existe correlacion alta

entre la variable y la dimension.

Conclusion Estadistica: Se concluye, queda evidencia estadistica que hay una
relacién positiva alta entre la variable Satisfaccion del cliente interno y la dimension
Motivacidn extrinseca en una prestigiosa Universidad privada ubicada en Cercado de Lima.

(0.000 < 0.05).
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1 Discusion

Se puede afirmar que existe relacion con la investigacion realizada por Vasquez
(2017), que obtuvo un estadistico de Rho de Spearman de ,564; lo que significa que existe
una correlacién media entre las dimensiones de estudio y un p valor de ,004; que se encuentra
por debajo del valor permitido 0,05. Se encontr6 una correlacion directa significativa entre
ambas variables, considerando que la motivacion laboral y las dimensiones de la satisfaccion
laboral guardan la misma correlacion. Dicho trabajo de investigacién brinda aportes
significativos que demuestran la correlacion que existe entre satisfaccion laboral y la
motivacion, lo que conlleva a reafirmar que diversos factores, tales como, el sueldo, el clima
organizacional, la estabilidad laboral, las caracteristicas de las tareas y la autonomia para la
realizacion de estas, influyen poderosamente en la satisfaccion del colaborador. Es, asi que,
teniendo conocimiento de ello, se puede elaborar un plan de accidon que permita a las

empresas reducir la problematica.

Considerando la investigacion realizada por Marin y Plascencia (2017), que arrojé
como resultado el coeficiente de Spearman de 0.336, lo que indica una correlacion media-
baja entre las variables. Esta investigacion concluye que, a mayor grado de motivacion
laboral, mayor grado de satisfaccion laboral del personal de Socios en Salud Sucursal Peru.
La satisfaccion laboral se manifiesta como un impulso en las personas que los motiva a
actuar, lo que conlleva a un comportamiento que impacta directamente en el desempefio
laboral de cualquier individuo (Pedraza, 2019). Pintrich y Schunk (como se citd en Navea,
2015) define a la motivacién como un proceso que nos dirige hacia el objetivo o la meta de

una actividad, que la instiga y la mantiene. Partiendo de esta cita, se afirma que un trabajador
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que se siente motivado por la organizacion que representa, demuestra mayor impulso para

el logro de objetivos individuales y de empresariales, lo que se refleja en los resultados y los
niveles de productividad.

Faya et al (2018) evidencia en su investigacion que lleva por titulo Autonomia del
trabajo y satisfaccion laboral en trabajadores de una universidad peruana, que existe
correlacion directa, moderada y significativa entre las variables, los resultados brindan
coeficiente de correlacion de Spearman Rho =0.651 y 0.626 y una significancia (Bilateral)
= 0.000 (p < .05). En esta investigacion, los autores reafirman la relacion existente entre la
autonomia para la realizacién de la tarea, que es una de las dimensiones de la motivacion
intrinseca, con la variable satisfaccion laboral; de esta forma, se responde a la hip6tesis
especifica 1, con un coeficiente de correlacion ,671”. Se puede concluir que cuando la
organizacion o el lider brinda autonomia al colaborador para la realizacion de sus funciones,
esto se refleja en los niveles de satisfaccion del trabajador.

En congruencia con el autor mencionado lineas arriba, se encontré que Castillo
(2012) en su investigacion denominada Clima, motivacion intrinseca y satisfaccion laboral
en trabajadores de diferentes niveles jerarquicos, que tiene por objetivo precisar la relacion
entre tres variables psicoldgicas: clima organizacional, motivacion intrinseca y satisfaccion
laboral evidencia la correlacion existente entre las variables. Se reafirmar que existe relacion
entre las caracteristicas de la tarea, la autonomia para realizar las funciones, y las
oportunidades para aplicar conocimientos, todas ellas dimensiones de la motivacion
intrinseca y la variable satisfaccion laboral.

Asimismo, Ortiz y Cruz (2008), en su investigacion, la que tiene por objeto
determinar la relacion entre clima y satisfaccion laboral, arrojo un nivel de significancia
Sig=.205, lo que demostrd que efectivamente existe correlacion entre las variables, al igual

qgue en la presente investigacion, se demuestra la correlacion entre clima laboral, que
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representa una dimension de la motivacion extrinseca, y la variable satisfaccion laboral. Es

asi como, se responde a la hipotesis especifica 2, con un coeficiente de correlacion , 751 en

la presente. Entonces, se puede afirmar que un trabajador que se encuentra dentro de un

ambiente laboral saludable, y que tiene relacidn positiva con jefes y demés colaboradores,

se sentira satisfecho dentro de la organizacion. Esto se reflejara en los niveles de proactividad
y por ende se reducird la tasa de desercion.

La motivacion, segun Velasco, Bautista y Sdnchez (2012) afirman que motivacion es
“la capacidad individual para alcanzar los objetivos y los valores sociales son diferentes,
donde esos ultimos varian con el tiempo, lo cual, provoca un proceso dinamico en el
comportamiento de las personas que en esencia es semejante” (p.14). Por esta razon se podria
decir que se cumple con la hipotesis general, ya que Pedraza afirma que la satisfaccion
laboral impulsa al individuo a actuar, por ende, los motiva a alcanzar sus objetivos o metas,
lo que se complementa directamente con el concepto de Pintrich y Schunk. Se reafirma que,
si existe relacion entre ambas variables, ya que un sujeto satisfecho laboralmente, es quien
recibe un impulso que impacta positivamente en el desempefio laboral del mismo, lo que
dirige al individuo hacia el logro de sus objetivos.

“Trabajo en si mismo”, segun Aguilar, Magafia y Guzman (2015) brindan la siguiente
definicion “cualquier caracteristica del mismo que puede tener influencia significativa en la
generacion de riesgos, para la seguridad y salud del trabajador” (p.17). Por lo que se puede
decir que, se cumple con la hipdtesis especifica 1, ya que existe una relacion alta entre ambas
variables, se puede afirmar que el colaborador conoce sus funciones a cabalidad y las
cumple, es un colaborador motivado con el cumplimiento de sus objetivos y metas.

“Posibilidades de ascenso”, segun Aguilar, Magafia y Guzman (2015) brindan la
siguiente definicion “promocion implica el ascenso a un puesto superior, con un salario y

responsabilidad mayor” (p.17). Por lo que se puede decir que se cumple con la hipotesis
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especifica 3, ya que existe una relacion alta entre ambas variables, se puede afirmar que el
colaborador que se siente motivado es aquel que posee la capacidad para alcanzar sus

objetivos, teniendo en cuenta que los colaboradores que trabajan en una organizacion valoran

la linea de carrera que se pueda realizar en ella.

“Estilo de direccion”, es definido por Aguilar, Magafa y Guzman (2015) como “la
gestion ejercida por los jefes de cada area” (p.17). Por lo que se puede decir que se cumple
con la hipotesis especifica 2, ya que existe una relacion alta entre ambas variables, se puede
afirmar que la gestion que ejerce cada jefe de area influye directamente en el desempefio de

los colaboradores, es asi como, un lider puede ser un sujeto que ejerce motivacion a otros.

“Relacion con los colaboradores”, segin Aguilar, Magafia y Guzméan (2015), la
definen como “las relaciones interpersonales que se dan dentro del area de trabajo, lo que

determina el clima laboral” (p.17).

“Remuneraciones”, segun Aguilar, Magafia y Guzman (2015), la definen como “el
grado de complacencia en relacion con el incentivo econémico regular o adicional como
pago por la labor que se realiza” (p.17). Por lo que se puede decir que se cumple con la
hipdtesis especifica 2, ya que existe una relacion alta entre la motivacién extrinseca y la
variable satisfaccion laboral. Cabe resaltar que la motivacion extrinseca tiene tres
indicadores, dentro de ellos estd el ambiente social, que se asocia al clima laboral y la
relacién con los colaboradores, es por eso que se puede afirmar que el colaborador que se
desemperfia en un clima laboral positivo favorece su rendimiento, es importante que las
organizaciones realicen esfuerzos conjuntos en sus areas con el fin de favorecer las
relaciones interpersonales entre los colaboradores que favorezcan el clima laboral. También
esta el indicador sueldo, que se asocia con la variable, pues si el sueldo es mayor, también

le grado de complacencia sera mayor en los colaboradores.
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Limitaciones

Las limitaciones que se encontraron en el presente trabajo de investigacion estan
relacionadas con el tema coyuntural que se viene atravesando a nivel mundial COVID 19,
principalmente porgue todo el proceso fue a través de los canales online, hubo demora para
la realizacion de la encuesta y obtencidn de los resultados, ya que no fue presencial sino

virtual, la muestra elegida tardé mas de lo estimado para enviar los resultados.

Se present6 dificultad en el tema laboral, debido a la coyuntura como se menciona lineas
arriba, actualmente en muchas organizaciones se sigue laborando desde casa, lo que alarga
la jornada laboral, y resulta complejo dedicar el tiempo que se requiere para el presente

trabajo de investigacion.

El desconocimiento de programa IBM SPSS Statictics resultd un reto ya que,
representa algo nuevo para nosotros y es de vital importancia para la realizacién de este
trabajo. Resultdé complejo encontrar antecedentes internacionales, ya que la mayoria se

centran en satisfaccién laboral u otras variables.
Implicancias

Se ha demostrado que la motivacion y la satisfaccion laboral tienen un alto grado de
correlacion, mientras la satisfaccion laboral podria definirse como el conjunto de actitudes
hacia su labor, motivacién se define como el proceso que dirige al individuo al logro de sus
objetivos. Se evidencia que la motivacion tiene un impacto en la satisfaccién laboral, por

ende, existe correlaciéon entre ambas.

Un colaborador motivado, es aquel que estd de acuerdo con la tarea que realiza, ya que
conoce sus caracteristicas, y tiene autonomia para la realizacion de esta, asi mimo las
condiciones de trabajo son favorables, percibe un clima laboral positivo, siente que tiene

linea de carrera en la organizacion, y la remuneracion que percibe supera sus expectativas.

Arroyo Zegarra Queyla Daniela Pag. 57



A

ap
}4 UNIVERSIDAD . ., . . . .,

PRIVADA DEL NORTE Satisfaccién del cliente interno y motivacion en

una universidad privada, Cercado de Lima — 2020

Entonces, se puede afirmar, que un colaborador con esas caracteristicas esta satisfecho. El

objetivo de la investigacion es determinar la relacion de las variables, con el Gnico objeto de

aportar a las organizaciones a complementar un plan de trabajo o estrategias que ayude a

mantener a sus colabores motivados, por ende, satisfechos, de este modo se reduce la

rotacion de personal, la desercion y los niveles de productividad se ven favorecidos.

4.2 Conclusiones

Respondiendo al objetivo general de la presente investigacion que busca “Determinar
la relacion entre la motivacion y la satisfaccion del cliente interno en una universidad
privada, Cercado de Lima - 2020”; se puede afirmar que, existe evidencia estadistica que
indica que hay relacion altamente significativa, pues mediante la correlacion de Spearman
se obtuvo un r = 0.747 entre las variables, y dado que el valor de p =,000 se encuentra por
debajo del nivel de significacion del error maximo permitido (,05), se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipétesis de trabajo. De esta forma, se cumple con el objetivo, ya que se
demuestra que un colaborador que es motivado por la organizacion se torna satisfecho dentro

de su entorno laboral, esto se refleja claramente en su compromiso con la empresa.

Respondiendo al objetivo especifico “Determinar la relacion entre la motivacién
intrinseca y la satisfaccion del cliente interno en una universidad privada, Cercado de Lima
—2020”; se encontré que existe relacion altamente significativa entre ambos. El resultado
de correlacién de Spearman arrojé un r = 0.671 entre la variable y la dimension. Se puede
afirmar que existen factores motivadores intrinsecos que nacen del interior de cada uno y es
independiente a cualquier tipo de estimulo externo tales como: autonomia para realizar una
tarea, oportunidad para aplicar conocimientos o destrezas, que influyen poderosamente en la

satisfaccion del individuo.
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Referente al objetivo especifico “Determinar la relacion entre la motivacion
extrinseca y la satisfaccion laboral del cliente interno en una universidad privada, Lima —
2020”; se encontrd que existe relacion altamente significativa entre ambos. El resultado de
correlacion de Spearman arrojé un r = 0.751 entre la variable y la dimension, y dado que el
valor de p = ,000 se encuentra por debajo del nivel de significacion del error méximo
permitido (,05), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis de trabajo. Queda
demostrado que factores extrinsecos como el sueldo, la oportunidad de crecimiento, el clima
laboral, o el reconocimiento favorecen el compromiso entre el colaborador y la institucion,

lo que se refleja en su grado de satisfaccion laboral, pues el trabajador se siente comodo en

su posicién y ello evitara absentismo, rotacion y/o desercién de personal.
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ANEXOS

ANEXO n° 1. Matriz de Operacionalizacion de la variable 1: Motivacion

Definicion

Dimensiones Indicadores
conceptual

Caracteristicas de la tarea

Autonomia para la realizacion de la

L I
Motivacion intrinseca e

5 la capacidad que Oportunidad para aplicar
MOTIVACION _ Gesarrollacada conocimientos, destrezas y
individuo para cumplir retroalimentacion
con sus metas y
objetivos, el
compromiso que

asume para lograr un -
proposito. Estabilidad del empleo

Motivacién extrinseca . .
Ambiente social

Sueldo

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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ANEXO n° 2. Matriz de Operacionalizacion de la variable 1: Satisfaccion laboral

Definicion conceptual Dimensiones Indicadores

Involucramiento
Trabajo en si mismo

Capacidad de logro de objetivos

Compromiso
Estilo de direccién

Relacién con superiores

SATISFACCION Actitud o disposicién
LABORAL psicolégica del individuo con su Linea de carrera
trabajo, lo que conlleva o
sentimientos positivos y Posibilidades de ascenso
actitudes respecto a uno mismo. Frecuencia de convocatorias

Clima laboral

Relacion con los Trabajo en equipo
colaboradores

Comunicacidn con terceros

Promedio mercado

Remuneraciones
Politica de remuneraciones

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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ANEXO n° 3. Instrumento

“SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO Y MOTIVACION EN UNA UNIVERSIDAD PRIVADA, LIMA-

2020”

Estimado(a) cliente:

El presente cuestionario tiene como objetivo determinar la relacidn entre la satisfaccion del

cliente interno y la motivacidn en una universidad privada ubicada en Lima, afio 2020.

El presente cuestionario es de caracter anénimo y confidencial. Por ellos se le solicita que
responda los siguientes items con veracidad y sinceridad. Agradeciendo de antemano su

colaboracién.
Instrucciones:
-Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene 5 alternativas.

-Marca con una “X” en un casillero por pregunta, utilice la siguiente escala.

1 2 3 4 5

Totalmente en Neutral / Ni de acuerdo,

De acuerdo
desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente de
ni en desacuerdo acuerdo

ITEMS

VARIABLE 1: MOTIVACION

DIMENSION 1: Motivacién intrinseca

1. La organizacion contribuye con la realizacién de sus objetivos y metas
planteadas.

2. Las tareas y/o funciones que realiza se adaptan a sus capacidades, y permiten
su desarrollo profesional en la organizacion.

3. Los recursos que destina la organizacion para el desarrollo y capacitacién de
sus empleados (becas educativas) representa un gran beneficio para Ud.

4. Ud. tiene claridad de sus objetivos fuera de la organizacién, referente al &mbito
familiar.

5. Ud. replantea sus metas y/o objetivos cada cierto periodo de tiempo.

6. Ud. posee la energia y la determinacion para realizar adecuadamente su
trabajo.

7. Ud. es optimista y confia en alcanzar sus metas.

8. Ud. posee autodeterminacion, que le permita ir detras del logro de sus objetivos.

9. El ambiente de trabajo es propicio para desarrollar sus tareas y
responsabilidades, y representa un factor importante en su motivacion.

DIMENSION 2: Motivacién extrinseca

10. Ud. tiene un horizonte claro referente a la linea de carrera que desean seguir
en la organizacion.

11. Ud. tiene claridad de sus objetivos dentro de la organizacion, referente al
desarrollo profesional.
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12. Ud. tiene claridad de cual es el clima laboral ideal en el que les gustaria
laborar.

13. El clima laboral dentro de la organizacion es 6ptimo y se promueve el trabajo
en equipo y comparfierismo, lo que representa un factor importante en la
motivacion para Ud.

14. La direccion por parte de los lideres de la organizacion es adecuada y
representa un factor importante en la motivacién para Ud.

15. El reconocimiento por parte de jefes y compafieros juega un rol importante en
su motivacion.

16. La remuneracion que Ud. percibe esté acorde con el mercado salarial
(remuneracion de cargos salariales similares en el mercado).

17. Ud. tiene claridad de sus objetivos salariales dentro de la organizacion.

18. Los beneficios econémicos que Ud. percibe en la organizacion satisfacen sus
necesidades basicas.

19. Los incentivos monetarios que brinda la organizacién representan un gran
beneficio para Ud.

VARIABLE 2: SATISFACCION LABORAL

DIMENSION 1: Trabajo en si mismo 11213|4|(5

20. Existe conformidad con las tareas y responsabilidades que la organizacién
asigna a cada puesto de trabajo.

21. La organizacion transmite informacién completa de sus funciones y
responsabilidades como colaborador, asi también, sus beneficios.

22. Su trabajo otorga valor a la organizacion y contribuye con su crecimiento.

23. El puesto de trabajo dentro de la organizacion permite desarrollar sus
habilidades y capacidades para resolver problemas y cumplir con las expectativas
planteadas.

24, Recibe informacion de su desempefio laboral oportunamente, y
retroalimentacién que le permita mejorar ciertos aspectos en su trabajo.

25. Su experiencia en la organizacién es satisfactoria y gratificante.

DIMENSION 2: Estilo de direccién 1(2(34]5

26. Los lideres de la organizacion fomentan el trabajo en equipo y el logro de
objetivos.

27. El estilo de direccién que se maneja por parte de los lideres es semejante,
igualitario, justo e imparcial para todos.

28. Existen programas de capacitacion que permitan a los lideres de la
organizacién mejorar su eficiencia.

29. Los lideres de la organizacion poseen las herramientas necesarias para
fomentar el trabajo en equipo, lograr eficiencia y obtener resultados de negocio.

30. Los lideres de la organizacion cumplen con reconocer el trabajo de los
colaboradores.

31. Los lideres de la organizacion comunican las expectativas y te da
retroalimentacion de manera oportuna, clara y profesional.

DIMENSION 3: Posibilidades de ascenso 1121|3[4]|5

32. La organizacion brinda la posibilidad de hacer una linea de carrera dentro de la
misma.

33. La organizacion destina recursos en capacitacion y educacién de todos los
colaboradores.

34. La organizacion esta comprometida con el desarrollo profesional de sus
colaboradores.
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DIMENSION 4: Relacion con los colaboradores

1

2

3

4

5

35. Existe una comunicacién afectiva y amigable dentro del area de trabajo.

36. La organizacion promueve la mejora en el clima laboral a través de estrategias
o planes de trabajo.

37. Existen brechas entre la cultura ideal para alcanzar sus objetivos de negocio y
la actual cultura de su organizacion.

DIMENSION 5: Remuneraciones

38. La remuneracion percibida es justa y equitativa, acorde con el trabajo que
realiza en la organizacion.

39. Ud. Tiene incrementos salariales cada cierto periodo de tiempo

40. Referente a las politicas salariales de la organizacion, conoces de ellas y las
aceptas.

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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ANEXO n° 4. Validacion de instrumento por expertos

FORMATO DE VALIDEZ BASADA EN EL CONTENIDO: ESCALA DE LIKERT

Estirmacdola) expe o a)
Recka mis mas candiales saludes, e motiva de ashe decumenio e infoemarke que ssioy reslizando [y valides:

basada an el contenida de un instrumento destinado & meadr la relacion entre dos variables: Satisfaceion dal cliants
intemo y motivacikin en s Universidad Privada, Cercado de Lima 20200 En ese saptida, solicilo pueda evaluar los
40 fems en tres critenas: Relevanca, coberencia y dandad. Su sincendad v paricipacion valuntaria me pamitica
identificar poaibiles fallas an b escala

Anbas, e necesanio campletar algunos dates generales:

I Datos Generales
Hombres ¥ Apellidos AMA FOILA NOMBERTO LUPERDI
daxo: Vardn | Mujer
Afios de experiencla profeslonal: 0
[dazda ka obtenclon del titulo)
Grado academico: Bachiller Magister Docior
Clirisa Educativa Social
Area de Formaclon acatemica Organizacional | Ot
Argag de experlencla profasional Adminilstrativa- comercial
Tlempo de axperiencia profasional an 2 a4 afos 5 a 10 afas 10 afos & mas
&l drag
I Brave gxplicacion del constructo

Salisfaccitn bbosal Investgacionss, sedalfan que, b safstaccion laborad s& manitiesia coma un ingaio aa las persanas
que los malva a acluar, ko gue conllkeya a un com poitamienlo que mpacla draclamente &8 el desam pahio labaral de cualquiss
ndividua {Padsaza, 2019}

Mativacidn: Pinlick v Schunk [como se <o en Mavea, 2015) defise a b molvacids coma es pracesa que nos dinge

hacia el cbjelive ¢ b meta de wsa actividad, que |a isstiga y la manliene.

. Criterlos ge Calificacion

4. Relevancka
El grado es que el ®em es esencial o imporiane y por fanio debe ser incuido medi la relacion enre dos varables
Satstaccion del ciene imema y modvacin &= una universdad grivada, Cersado de Lima, 2020, 5e defermizasd con una
calificaciin que varia de 0 2 2: Elilem “Nada relevamie pasa evaluar a rebacidn ente anbas vasiadles” [puntaje O}, “poco relsvante
para evalar b redons aste ambas varables |pastae 14, "relevasis gada evaliar fa relacida esfie ambas vadables |punkaje 24

¥ ‘camplelamente relevanie para evaluar [a relacin enfee ambas varables” [rastaje 1).

Mads relelEnte FPoca refevantes Reicyanis Tolsimente raleyante
a i 2 3
b. Coherencla

El gradn en que & %sm guarda rebicida on fa dirensidn qus asid midienda. 5o calificacain varia de 0 2 42 Elitem “Ko
&5 boherente para svaluar la g, refacin entre ambas vanables® (puriaje 0), “poos cohersste pasa evaluar B relacion enire ambas
variahbles {puniaje 1], “coherenbe para evaloar by rebcidn estre ambas varables” {puntaje 2| y es “lolalnente coherente ganm
exaluar f relacis astee arbas variskles [puntaje 3)
M5ds conerania Foca coherente Coherenta Totaimenis cararanis
0 i z b
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¢. Clarigad
El grada an que &l ibem es ansendible, clars y comprensible an una ascala que varda de “KNada Clare® {0
purita), “medianamente ciara” {puntaje 1), “clara” {puntsje 2), “totakmente claro” (puntaje 3)

Mada Pocao Clar Toizimenfe
clar clavo o clzro
0 1 2 3
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ITEMS

- RELEVANCIA | COHERENCIA CLARIDAD
VARIABLE 1: MOTIVACION

SUGERENCIAS

DIMENSION 1: Motivacion

intrinseca
1. La organizaciéon contribuye
con la realizacion de sus X X X

objetivos y metas planteadas.

2. Las tareas y/o funciones que
realiza se adaptan a sus
capacidades, y permiten su X X X
desarrollo profesional en la
organizacion.

3. Los recursos que destina la
organizacion para el desarrollo y
capacitacion de sus empleados X X X
(becas educativas) representa
un gran beneficio para Ud.

4. Ud. tiene claridad de sus
objetivos fuera de la

L X X X
organizacion, referente  al
ambito familiar.
5. Ud. replantea sus metas y/o
objetivos cada cierto periodo de X X X
tiempo.
6. Ud. posee la energia y la
determinacion para realizar X X X
adecuadamente su trabajo.
7. Ud. es optimista y confia en X X X

alcanzar sus metas.

8. Ud. posee autodeterminacion,
que le permita ir detras del logro X X X
de sus objetivos.

9. El ambiente de trabajo es
propicio para desarrollar sus
tareas y responsabilidades, y X X X
representa un factor importante
en su motivacion.

DIMENSION 2: Motivacion
extrinseca

10. Ud. tiene un horizonte claro
referente a la linea de carrera

. X X X
que desean seguir en la
organizacion.
11. Ud. tiene claridad de sus
objetivos dentro de la X X X

organizacion, referente  al
desarrollo profesional.

12. Ud. tiene claridad de cual es
el clima laboral ideal en el que X X X
les gustaria laborar.

13. El clima laboral dentro de la
organizacion es Optimo y se
promueve el trabajo en equipo y
comparierismo, lo que
representa un factor importante
en la motivacion para Ud.
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14. La direccion por parte de los
lideres de la organizacién es
adecuada y representa un factor
importante en la motivacion para
ud.

15. El reconocimiento por parte
de jefes y compafieros juega un
rol importante en su motivacion.

16. La remuneraciéon que Ud.
percibe estad acorde con el
mercado salarial (remuneracion
de cargos salariales similares en
el mercado).

17. Ud. tiene claridad de sus
objetivos salariales dentro de la
organizacion.

18. Los beneficios econdmicos
que Ud. percibe en Ila
organizacion satisfacen sus
necesidades basicas.

19. Los incentivos monetarios
que brinda la organizacion
representan un gran beneficio
para Ud.

VARIABLE 2: SATISFACCION
LABORAL

DIMENSION 1: Trabajo en si
mismo

1/2 |3 |0|1|2 |3 | SUGERENCIAS

20. Existe conformidad con las
tareas y responsabilidades que
la organizacion asigna a cada
puesto de trabajo.

21. La organizacion transmite
informacion completa de sus
funciones y responsabilidades
como colaborador, asi también,
sus beneficios.

22. Su trabajo otorga valor a la
organizacion y contribuye con
su crecimiento.

23. El puesto de trabajo dentro
de la organizacion permite
desarrollar sus habilidades y
capacidades para resolver
problemas y cumplir con las
expectativas planteadas.

24. Recibe informacion de su
desempefio laboral
oportunamente, y
retroalimentacion que le permita
mejorar ciertos aspectos en su
trabajo.

25. Su experiencia en la
organizacion es satisfactoria y
gratificante.

DIMENSION 2: Estilo de
direccion
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26. Los lideres de Ia
organizacion fomentan el
trabajo en equipo y el logro de
objetivos.

X X X

27. El estilo de direccion que se
maneja por parte de los lideres
es semejante, igualitario, justo e
imparcial para todos.

28. Existen programas de
capacitacién que permitan a los
lideres de la organizacion
mejorar su eficiencia.

29. Los lideres de la
organizacion poseen las
herramientas necesarias para
fomentar el trabajo en equipo,
lograr eficiencia y obtener
resultados de negocio.

30. Los lideres de Ia
organizacion  cumplen  con
reconocer el trabajo de los
colaboradores.

31. Los lideres de Ila
organizacion comunican las
expectativas y te da X X
retroalimentacion de manera
oportuna, clara y profesional.

DIMENSION 3: Posibilidades
de ascenso

32. La organizacion brinda la
posibilidad de hacer una linea X X X
de carrera dentro de la misma.

33. La organizacion destina
recursos en capacitacion y

educacion de todos los X X X
colaboradores.

34. La organizacion esta

comprometida con el desarrollo X X X

profesional de sus
colaboradores.

DIMENSION 4: Relacién con
los colaboradores

35. Existe una comunicacion
afectiva y amigable dentro del X X X
area de trabajo.

36. La organizacion promueve la
mejora en el clima laboral a
través de estrategias o planes
de trabajo.

37. Existen brechas entre la
cultura ideal para alcanzar sus
objetivos de negocio y la actual
cultura de su organizacion.

DIMENSION 5:
Remuneraciones

38. La remuneracion percibida
es justa y equitativa, acorde con
el trabajo que realiza en la
organizacion.
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39. Ud. Tiene incrementos
salariales cada cierto periodo de X X X
tiempo

40. Referente a las politicas
salariales de la organizacion, X X X
conoces de ellas y las aceptas.
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ITEMS

VARIABLE 1: MOTIVACION

RELEVANCIA

COHERENCIA

CLARIDAD

DIMENSION 1: Motivacién
intrinseca

SUGERENCIAS

1. La organizacion contribuye
con la realizacion de sus
objetivos y metas planteadas.

2. Las tareas y/o funciones
gue realiza se adaptan a sus
capacidades, y permiten su
desarrollo profesional en la
organizacion.

3. Los recursos que destina la
organizacién para el desarrollo
y capacitacion de sus
empleados (becas educativas)
representa un gran beneficio
para Ud.

4. Ud. tiene claridad de sus
objetivos fuera de la
organizacion, referente al
ambito familiar.

5. Ud. replantea sus metas y/o
objetivos cada cierto periodo
de tiempo.

6. Ud. posee la energiay la
determinacion para realizar
adecuadamente su trabajo.

7. Ud. es optimista y confia en
alcanzar sus metas.

8. Ud. posee
autodeterminacion, que le
permita ir detras del logro de
sus objetivos.

9. El ambiente de trabajo es
propicio para desarrollar sus
tareas y responsabilidades, y
representa un factor
importante en su motivacion.

DIMENSION 1: Motivacién
extrinseca

10. Ud. tiene un horizonte
claro referente a la linea de
carrera que desean seguir en
la organizacién.

11. Ud. tiene claridad de sus
objetivos dentro de la
organizacién, referente al
desarrollo profesional.

12. Ud. tiene claridad de cual
es el clima laboral ideal en el
gue les gustaria laborar.

13. El clima laboral dentro de
la organizacion es 6ptimo y se
promueve el trabajo en equipo
y comparfierismo, lo que
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representa un factor
importante en la motivacion
para Ud.

14. La direccion por parte de
los lideres de la organizacion
es adecuada y representa un
factor importante en la
motivacion para Ud.

15. El reconocimiento por
parte de jefes y compafieros
juega un rol importante en su
motivacion.

16. La remuneracién que Ud.
percibe esta acorde con el
mercado salarial
(remuneracion de cargos
salariales similares en el
mercado).

17. Ud. tiene claridad de sus
objetivos salariales dentro de
la organizacién.

18. Los beneficios econdémicos
que Ud. percibe en la
organizacién satisfacen sus
necesidades basicas.

19. Los incentivos monetarios
gue brinda la organizacion
representan un gran beneficio
para Ud.

VARIABLE 2:
SATISFACCION LABORAL

DIMENSION 1: Trabajo en si
mismo

0|12 |3 |0]|1)|2]|3 |SUGERENCIAS

20. Existe conformidad con las
tareas y responsabilidades que
la organizacién asigna a cada
puesto de trabajo.

21. La organizacion transmite
informacion completa de sus
funciones y responsabilidades
como colaborador, asi
también, sus beneficios.

22. Su trabajo otorga valor a la
organizacién y contribuye con
Su crecimiento.

23. El puesto de trabajo dentro
de la organizacion permite
desarrollar sus habilidades y
capacidades para resolver
problemas y cumplir con las
expectativas planteadas.

24. Recibe informacion de su
desempefio laboral
oportunamente, y
retroalimentacion que le
permita mejorar ciertos
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aspectos en su trabajo.

25. Su experiencia en la
organizacion es satisfactoria y
gratificante.

DIMENSION 2: Estilo de
direccién

26. Los lideres de la
organizacién fomentan el
trabajo en equipo y el logro de
objetivos.

27. El estilo de direccién que
se maneja por parte de los
lideres es semejante,
igualitario, justo e imparcial
para todos.

28. Existen programas de
capacitacion que permitan a
los lideres de la organizacion
mejorar su eficiencia.

29. Los lideres de la
organizacién poseen las
herramientas necesarias para
fomentar el trabajo en equipo,
lograr eficiencia y obtener
resultados de negocio.

30. Los lideres de la
organizacién cumplen con
reconocer el trabajo de los
colaboradores.

31. Los lideres de la
organizacién comunican las
expectativas y te da
retroalimentacién de manera
oportuna, clara y profesional.

DIMENSION 3: Posibilidades
de ascenso

32. La organizacion brinda la
posibilidad de hacer una linea
de carrera dentro de la misma.

33. La organizacion destina
recursos en capacitacion y
educacion de todos los
colaboradores.

34. La organizacion esta
comprometida con el
desarrollo profesional de sus
colaboradores.

DIMENSION 4: Relacion con
los colaboradores

35. Existe una comunicacién
afectiva y amigable dentro del
area de trabajo.

36. La organizacion promueve
la mejora en el clima laboral a
través de estrategias o planes
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de trabajo.

37. Existen brechas entre la
cultura ideal para alcanzar sus
objetivos de negocio y la
actual cultura de su
organizacion.

DIMENSION 5:
Remuneraciones

38. La remuneracion percibida
es justa y equitativa, acorde
con el trabajo que realiza en la
organizacion.

39. Ud. Tiene incrementos
salariales cada cierto periodo
de tiempo

40. Referente a las politicas
salariales de la organizacion,

conoces de ellas y las aceptas.

Arroyo Zegarra Queyla Daniela

Péag. 83




