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Resumen

En el estudio se buscd construir una propuesta para mejorar la satisfaccion laboral a
través de la gestion organizacional basada en el logro de objetivos en el area operativa de
una empresa privada, el Agustino 2022. El disefio metodologico fue mixto secuencial y
explicativo haciendo uso del método deductivo e inductivo. La muestra fue integrada por la
totalidad de la poblacion, es decir 60 empleados. Se utilizaron como técnicas e instrumentos
la entrevista y la encuesta las cuales fueron aplicadas a los colaboradores del area operativa,
y como unidades informantes, el gerente, el administrador y el contador. Para el analisis de
la informacién se emplearon dos tipos de software: SPSS para los datos estadisticos y el
Atlas Ti para la informacion cualitativa, que luego fue triangulada para generar la discusion
y conclusiones. Los resultados evidenciaron que en el area de operaciones de la empresa
sus colaboradores no estan satisfechos, con relacion a la categoria actitud existe un equilibrio
asociado a la valoracion de su trabajo y a la retribucion. En cuanto a la categoria
comportamiento, expresaron que realizan su trabajo segliin lo esperado de acuerdo a los
conocimientos y experiencia. Para la categoria condiciones de trabajo, se demostrd que las
condiciones ambientales, las relaciones interpersonales, comunicacion y el estimulo a su
trabajo no son las adecuadas. Se concluy6 que este tipo de programas permitira mejorar: los
incentivos y la comunicacion, el reconocimiento laboral y el trato brindado al personal,;
ademas de generar una linea de carrera y la apertura hacia la recepcion de sugerencias por

parte de todos los colaboradores.

Palabras clave: Goblo, satisfaccion laboral, condiciones laborales, programa.



Abstract

The study sought to build a proposal to improve job satisfaction through
organizational management based on the achievement of objectives in the operational area
of a private company, Agustino 2022. The methodological design was mixed sequential and
explanatory using the method deductive and inductive. The sample was made up of the entire
population, that is, 60 employees. The interview and the survey were used as techniques and
instruments, which were applied to the collaborators of the operational area, and as informant
units, the manager, the administrator and the accountant. For the analysis of the information,
two types of software were used: SPSS for the statistical data and Atlas Ti for the qualitative
information, which was later triangulated to generate the discussion and conclusions. The
results showed that in the company's operations area its employees are not satisfied, in
relation to the attitude category there is a balance associated with the valuation of their work
and remuneration. Regarding the behavior category, they expressed that they carry out their
work as expected according to their knowledge and experience. For the working conditions
category, it was shown that the environmental conditions, interpersonal relationships,
communication and encouragement to their work are not adequate. It was concluded that
this type of program will improve: incentives and communication, job recognition and
treatment provided to staff; in addition to generating a career line and the opening towards

the reception of suggestions from all collaborators.

Key words: Goblo, job satisfaction, working conditions, program.
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I INTRODUCCION

En un estudio publicado por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU)sobre la calidad de
empleo a nivel mundial, planteo la situacion laboral de 1200 millones de personas en 41 paises
de América, Europa y Asia. En este macro estudio, se examinaron diversos factores que afectan
a la satisfaccion de los trabajadores. Mas del 50% de trabajadores asiaticos sobrepasa las 48
horas de trabajo semanal, llegando al 60% en Turquia. En estas regiones, mas de la mitad de
los trabajadores estan expuesto a riesgos fisicos en manos y brazos, asi como a ruidos fuertes y
temperaturas inadecuadas. Cuanto menor era el nivel de educacion, mayor era la exigencia
emocional y la intensidad de trabajo. Se sefiala que una de cada seis personas muestra
incertidumbre sobre la permanencia de su puesto de trabajo en Europa, y uno de cada diez en
los Estados Unidos. Se percibe un entorno de inseguridad en el trabajo, alrededor de un tercio

dice visibiliza su trabajo sin oportunidades de crecimiento (ONU, 2019).

La organizacion internacional del trabajo (OTI) expuso que un gran nimero de
colaboradores a nivel mundial mira sus funciones dentro del trabajo como un medio para
subsistir, es decir, que las actividades realizadas en sus centros de labores tienen como tnica
funcion la generacion de dinero para cubrir sus necesidades diarias, de este modo, carecen de
caracteristicas ideales de satisfaccion laboral, como la creatividad, interés, y motivacion. Asi
mismo, se indic6 que las organizaciones en diversos paises no brindaban una adecuada
importancia al factor satisfaccion, ignorando y menospreciando los comentarios de sus
colaboradores, por lo tanto, los trabajadores llegaban a sentir que no estaban recibiendo una
valoracion de sus esfuerzos y son mal remunerados. Segin el informe (OTI, 2018) los
colaboradores de aquellas empresas experimentan una baja satisfaccion laboral, debido a eso,
ven sus actividades laborales s6lo como un vehiculo para lograr atender sus necesidades de

nivel basico.

A nivel de Latinoamérica, México es uno de los paises con una de las tasas mas altas de
insatisfaccion laboral. Solo el 12% de los mexicanos encuestados manifestaron que se
encuentran satisfechos laboralmente, un 60% indic6 que se encuentran descontentos y el 28%

aseverd estar totalmente insatisfecho. Aunque en la mayoria de los casos la insatisfaccion
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proviene de condiciones de trabajo con jornadas extensas y un nivel alto de presion laboral; no
son las Unicas causas. También, se encontrd que, en los casos, donde las funciones de un puesto
no estan claramente definidas, y someten a los trabajadores a otras actividades y

responsabilidades fuera de su cargo, se produce insatisfaccion laboral (Forbes, 2018).

Por otro lado, a nivel nacional, un estudio recopild 2050 encuestas de trabajadores,
encontrando en sus analisis que el 76% no se sentia feliz en su actual puesto de trabajo, entre
las razones, que explicaban esta situacion, se determindé que las tareas realizadas por los
trabajadores eran consideradas como no relevantes ni desafiantes. Otro factor determinante
fueron las relaciones interpersonales, el tipo de supervision, el monto de remuneracion mensual
recibido y la eficacia de los incentivos aplicados. Asimismo, el 10 % de los encuestados indico
que cuentan, con iniciativas de mejoras para su empresa, pero no existia un canal adecuado y
el estimulo ideal para presentar sus propuestas. Del grupo de trabajadores que afirm¢é sentirse
feliz en su trabajo, se determind que existia una valoracion por el liderazgo adecuado, una alta

motivacion y un salario justo (Infocapital, 2018).

En un estudio a nivel nacional, que busco medir el grado de satisfaccion de
colaboradores peruanos a través de encuestas, se encontrd que solo el 24% de peruanos eran
felices en su actual trabajo. Ademas, se indicd que uno de los retos mas importantes a los que
se enfrentan los departamentos de administracion del talento humano, es la satisfaccion de los
empleados. Se expone la necesidad de garantizar mediante la creatividad e innovacion que los
trabajadores tengan las condiciones que le permitan el bienestar dentro y fuera de su horario de
trabajo, mediante garantias e incentivos laborales. Las empresas deben priorizar la experiencia
y convivencia de los empleados, dado que un trabajador satisfecho es hasta 40% mas productivo

en sus funciones (La Republica, 2020).

Respecto a la satisfaccion laboral de trabajadores peruanos, un estudio realizado por la
entidad privada, R. C. Services Group, determin6 que 7 de 10 trabajadores, piensan abandonar
su empresa, motivados por la busqueda de mejores condiciones que contribuyan a su
satisfaccion laboral. De un modo similar, aproximadamente, el 33% de encuestados indicaron
que las politicas organizacionales, el nivel de comunicacion laboral y el bajo nivel de
reconocimiento ante el desempeio laboral, constituian los factores responsables de su baja
satisfaccion laboral. Ademas, 1 de cada 3 colaboradores manifestaron que valoran en mayor

medida los estimulos de tipo emocional (no monetario), antes que los incentivos de tipo
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monetario, demostrando que muchas organizaciones desconocen como satisfacer las demandas
laborales de sus integrantes (Gestion, 2018).

Figura 1

Diagrama de Ishikawa

Personal Condiciones Aspectos
laborales Administrativos
No existen
reuniones Dias de descanso Tareas asignadas
motivacionales rotativo fuera del horario

Cambio de
supervisor
constante

Descansos
cortos

No existe linea
de carrea

Satisfaccion
laboral

Pagos Comunicacién Tareas asignadas

impuntuales inadecuada fuera del cargo
» No se cuenta con
Rertluneracmn_ Mala las herramientas
considerada baja iluminacion adecuadas

De acuerdo con la figura 1, en la empresa privada se han percibido problemas
relacionados con la satisfaccion de los colaboradores en el area operativa. Mediante la
observacion directa se encontrd, que la organizaciéon no cuenta con politicas motivacionales,
por ende, no se efecttian mediciones para conocer el estado de satisfaccion y motivacion del
personal y no se realizan reuniones para incentivar a los colaboradores. No se percibe una linea
de carrera para los trabajadores y algunas funciones no estdn claramente definidas. La
remuneracion es considerada baja y en algunas fechas se recibe de forma impuntual.

Algunos trabajadores han manifestado abiertamente que se estan inconformes con las
condiciones laborales. Por ejemplo, el horario de trabajo tiene descansos cortos y los dias de
descansos no son fijos, rotan durante la semana. Sobre el ambiente fisico de trabajo, no existe
una adecuada iluminacion, ni ventilacion en el lugar de trabajo y la comunicacion laboral no es
adecuada. Por ultimo, existen aspectos administrativos inadecuados, dado que, se asignan tareas
fuera del cargo y horario de trabajo. Ademas, las herramientas tecnoldgicas no estan

actualizadas y en algunas ocasiones fallan, dificultando la realizacion de las tareas.
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Como problema general se planted: ;Como mejorar la satisfaccion laboral en el area
operativa de una empresa privada, El agustino 2022? En tanto que, los problemas especificos
fueron: (a) ;Cuales son los principales factores que afectan la satisfaccion laboral en el area
operativa de una empresa privada, El agustino 2022? (b) ;Cémo es la satisfaccion laboral en el

area operativa de una empresa privada, El agustino 20227

La presente investigacion fue sustentada por la teoria de sistemas de Bertalanffy, quien
explica que las empresas son similares a sistemas biologicos, donde se intercambia informacion
con su entorno; también, se baso en la teoria de las expectativas, por cuanto, permite entender
que las personas son seres racionales y sofiadores, y por ende, poseen expectativas, siendo su
satisfaccion regulada en funcion de las ideas formadas. Finalmente, se aplic la teoria de los
dos factores de Herzberg, ya que la satisfaccion de los colaboradores esta supeditada a factores

intrinsecos y extrinsecos.

Esta investigacion emple6 como metodologia el enfoque mixto, dado que, permitio
realizar un estudio con mayor profundidad sobre las caracteristicas de la satisfaccion laboral en
el area operativa de una empresa privada, en el distrito del El Agustino 2022. Al combinar
ambos enfoques se minimizaron los sesgos y se obtuvo lo mejor de cada metodologia. En la
parte cuantitativa, se utilizo la técnica de la encuesta y su instrumento, el cuestionario. Ademas,
se analizaron los datos mediante la estadistica descriptiva. En la parte cualitativa, utiliz6 como
técnica la entrevista y la guia de entrevista, los datos fueron analizados mediante la

triangulacion, que sirvio para cruzar las ideas de los participantes y realizar un mejor analisis.

Con relacion a la justificacion practica, se busco proponer un plan de mejora para la
satisfaccion de los colaboradores del area operativa en una empresa privada, de este modo, se
generd un nuevo conocimiento al respecto para servir de base a las decisiones gerenciales, y
resolver los problemas mencionados. El estudio, aportd a la organizacion el diagnostico del
estado en el que se encuentra la satisfaccion de los colaboradores. Esta investigacion se enmarco
en el periodo de marzo a julio del 2022, durante dicho espacio temporal se prepard el
instrumento, se recolect6 informacidn, se proceso y se obtuvieron las conclusiones como parte

del trabajo de investigacion.

Respecto a la delimitacion fisica, la investigacion se llevo a cabo a través de la

aplicacion de encuestas a los colaboradores del area operativa en una empresa privada ubicada
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en el distrito de El Agustino, donde laboran un total de 40 personas distribuidas tanto dentro
como fuera del local, que es de un solo piso. El trabajo de investigacion se realizo, considerando
gastos de asesoria, asi como de la compra de utiles de oficina y otros, los cuales fueron asumidos

en su totalidad por la autora.

Como antecedentes a nivel internacional, Nolasco et al. (2020), estudié sobre los
determinantes de la satisfaccion laboral en una empresa privada. La investigacion fue de
enfoque mixto, y los instrumentos aplicados fueron el cuestionario y la entrevista. Se demostro
que la satisfaccion laboral es afectada por un trabajo de equipo inadecuado, la falta de
motivacion y de iniciativa en los jefes. Concluyendo que los trabajadores se sienten inseguros
acerca de la estabilidad que tienen dentro de la empresa, debido a que la renovacion del contrato
se realiza cada tres meses y no se sabe si la empresa los tomara en cuenta para los proximos
meses. Adicionalmente, la interrelacion que tienen con los jefes es horizontal, un factor
importante en el fomento de la comunicacion participativa con el alto mando, para poder
escuchar algunas preocupaciones y sugerencias que tienen los trabajadores acerca de sus labores

o simplemente alguna duda que tengan.

Quintero (2019), en su investigacion sobre la satisfaccion laboral en el personal de una
empresa de optometria en la ciudad de Bogota. Empled una metodologia de corte transversal y
de enfoque mixto, y de tipo descriptivo. Se entrevistaron a 10 trabajadores. En ¢él estudio se
determino que la satisfaccion laboral estd intimamente ligada al buen clima organizacional.
Aunque existia un exceso de trabajo y cansancio en los colaboradores, se destacé que la
existencia de un buen nivel de satisfaccion. Ademas, el 80% de los trabajadores afirmaron en
las encuestas que estan satisfechos. Se concluyd que es importante mantener un 6ptimo nivel
de satisfaccion laboral en el ambiente de trabajo, ya que favorece el buen desempefio de las

funciones, mejorando la eficacia organizacional y la calidad de servicio.

Madero (2019), estudi6 las preferencias y el impacto de los factores de la teoria
bifactorial sobre la satisfaccion laboral. La metodologia empleada fue un disefio no
experimental, cuantitativo y descriptivo. Se aplicaron cuestionarios a 423 trabajadores de la
ciudad de Monterrey. La investigacion encontrd que la autonomia para la toma de decisiones
fue el factor mas importante para la generacion de satisfaccion laboral. En cuanto al
reconocimiento laboral, los incentivos de tipo no monetarios resultaron ser mas importantes

que los de tipo monetario. En los factores higiénicos propuestos por Herzberg, los aguinaldos
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resultaron ser un determinante muy importante para incrementar la satisfaccion laboral,
obteniendo el promedio mas alto en las encuestas. Por ltimo, se comprobo que los factores
motivacionales de Herzberg tienen un impacto positivo sobre la satisfaccion laboral de las

personas en esta organizacion.

Toralva (2018), trabajo el nivel de satisfaccion laboral, bajo un alcance descriptivo, se
apoyo en un enfoque cuantitativo y en un disefio no experimental. La investigacion fue de tipo
basica, y encuesto a 80 trabajadores. Como resultado, se encontr6 que el 50% estaba satisfecho
laboralmente, el 30% manifesté encontrarse insatisfecho y un 20% medianamente satisfecho.
En cuanto al salario, el 62% registr6 estar insatisfecho y el 36% encontrarse moderadamente
satisfecho. Las relaciones personales tienen un nivel de insatisfaccion del 81%, seguido del
13% quienes afirmaron estar moderadamente satisfechos. En cuanto a la supervision percibida,
el 66% manifesto estar insatisfecho, mientras que, el 26% se mostro satisfecho. En conclusion,
los trabajadores muestran un nivel medio de satisfaccion laboral, lo que demuestra que la
empresa debe mejorar las condiciones de trabajo, en particular, el salario recibido, las relaciones

personales entre trabajadores y la supervision.

Wilches (2018), en su investigacion se planted como objetivo proponer un plan que
permita optimizar las condiciones laborales que faciliten una adecuada satisfaccion laboral. La
metodologia estuvo compuesta por un enfoque mixto y un disefio no experimental. Fue de tipo
descriptivo. La poblacion incluy6 a 40 trabajadores. Se recolectaron datos a través de encuestas
y entrevistas. Se llegd a la conclusion de que los principales problemas que afectan la
satisfaccion de los trabajadores provenian de aspectos ambientales, como la comunicacion, el
clima laboral, las relaciones interpersonales, los equipos de trabajo y el respeto mutuo. Ademas,
se evidencio que es fundamental promover la autonomia en los trabajadores, para generar
confianza en ellos y de esta manera mejorar la responsabilidad y sus capacidades laborales. Por
todo lo expuesto, fue necesario desarrollar estrategias para aumentar la satisfaccion laboral a

través de los puntos criticos.

Como antecedente nacional, Pozo (2020), generd una propuesta de solucién para
optimizar el clima laboral en una organizacién peruana. Su metodologia se enmarco en el
enfoque mixto, apoyandose de los métodos inductivo y deductivo simultaneamente. La muestra
incluy6 14 trabajadores. En este marco, se pudo medir el clima laboral empleando la encuesta

en los empleados y la entrevista en los jefes del area funcional de la organizacion. El diagnostico
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mixto, mostro que aproximadamente el 78 % encuestados no dispone de ventajas que le
permitan lograr un desarrollo profesional en la empresa, lo que contribuye a una disminucion
de la satisfaccion y motivacion del trabajador. Asimismo, el 50 % aproximadamente, dicen que
no son reconocidos por sus logros. El hallazgo conllevo a proponer un programa basado en la
metodologia (GOBLO), es decir, en un modelo de gestion organizacional basado en el logro de
objetivos, brindando reconocimiento y desarrollo personal basados en la recompensa y el
entrenamiento de las habilidades blandas como motivacion al personal administrativo y

ejecutivo con el fin de mejorar el clima laboral.

Santamaria (2019), en su estudio sobre el modelo de gestion institucional basado en el
Empowerment para mejorar el comportamiento organizacional en una institucion privada del
distrito de Ticume, se propuso proponer un modelo para la optimizacion organizacional. Su
metodologia se basé en la cuantificacion, a nivel descriptivo y propositivo. El grupo de estudio
estuvo conformado por 32 colaboradores a quienes se les brind6 un cuestionario en escala de
Likert. Su estudio abordé la metodologia GOBLO para mejorar las dimensiones: gestion del
talento, desarrollo de competencias, trabajo colaborativo, empowerment, creatividad e
innovacion y bienestar institucional. En este marco, el resultado mas relevante encontrado en
el diagnostico fue que el 53% se ubico en el nivel regular y con la propuesta de modelo de
gestion institucional basado en el empowerment se logré alcanzar en un 56% el nivel de bueno.
Se concluye que la propuesta del modelo de gestion institucional basado en el empowerment

contribuye en la mejora del comportamiento organizacional.

Navarro (2019), estudio la satisfaccion laboral el método empleado el enfoque
cuantitativo, descriptivo y no experimental, aplicoé la encuesta y el cuestionario en 100
trabajadores. En los resultados para la variable satisfaccion hallo que el 25% de los trabajadores
perciben su trabajo como muy satisfactorio, en tanto que el 75% lo percibidé como
moderadamente satisfactorio y ninglin trabajador manifest6 estar insatisfecho. En cuanto a las
condiciones de trabajo, el 48% manifestd encontrarse poco satisfecho, en tanto que, el 52%
afirmo sentirse satisfecho. Sobre los beneficios econdmicos, el 52% expresd estar muy
satisfecho, mientras que, el 48% satisfecho. Se concluyd que en esta organizacion los
trabajadores tienen un nivel optimo de satisfaccion laboral en general, sin embargo, ain se

deben mejorar algunas condiciones de trabajo.

18



Pariacuri (2019) plante6 la satisfaccion laboral en una empresa privada, en San Juan de
Lurigancho durante el 2019. Bajo el método cuantitativo-descriptivo y disefio no experimental.
Fue aplicado en 43 trabajadores para obtener datos estadisticos y de esa manera determinar el
nivel de satisfaccion laboral. Encontrandose que el 100% de los encuestados estan insatisfecho
laboralmente. En cuanto a las condiciones de trabajo, el 88% estd satisfecho gracias a una
correcta infraestructura, sin embargo, el 11% manifestd que las condiciones fisicas son
regulares, el 100% dicen estar insatisfecho con los beneficios laborales, 79% indicaron estar
satisfecho con las politicas administrativas, un 69% dijo estar insatisfecho con las relaciones
sociales, mientras que el 30% se mostrd indiferente. Se concluyo6 que el 97% estan insatisfechos
con relacion a su desarrollo personal dentro de la empresa y el 100% de los trabajadores estan

insatisfechos con la comunicacion entre jefes y trabajadores.

Arismendiz (2019), en su investigacion sobre la satisfaccion, consider6 el tiempo de
servicio, el género y cargo que desempefiaban 50 colaboradores en una empresa privada de la
ciudad de Chiclayo. Se apoy6 en la estadistica descriptiva, en un disefio no experimental y en
un corte transversal. Para obtener datos, utilizo la escala de satisfaccion de SL-SPC, obteniendo
como resultado que el 50% de trabajadores se encontraban satisfechos laboralmente y el 40%
moderadamente satisfechos. En cuanto a la dimension de salario, se encontrdé un nivel medio
de satisfaccion. En la dimension de significacion de la tarea el 66% manifestd encontrarse
satisfecho, considerando su labor como importante y valiosa. En la dimension de las
condiciones de trabajo, el 88% indic6 un nivel medio de satisfaccion, encontrando problemas
con el horario y el impedimento de hacer horas extras. Para el reconocimiento laboral e

incentivos, solo el 38% se mostraron satisfechos.

Cruz (2018), en su investigacion buscd analizar el nivel de satisfaccion y sus
caracteristicas. El estudio hizo uso del enfoque cuantitativo y una metodologia de tipo
descriptiva y correlacional. Se aplicé el cuestionario para medir la variable satisfaccion en 60
trabajadores de la empresa privada. Como resultados se obtuvo que el 41% de trabajadores de
la empresa privada consideran su horario de trabajo como desagradable y poco satisfactorio. El
38% de los trabajadores expreso que la empresa no reconoce el esfuerzo que realizan al cumplir
las tareas asignadas. El 42% de trabajadores se encontraron insatisfechos en cuanto al nivel de
autonomia con el que cuentan para realizar sus actividades. El 46% de los empleados

manifestaron estar capacitados e interesados en los problemas de su area. Se concluyd que en
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la empresa privada el 27% se estan insatisfechos laboralmente, mientras que el 38% mantienen

un nivel medio de satisfaccion y el 35% tienen una alta satisfaccion laboral.

Infante (2018), en su investigacion estudio la satisfaccion laboral bajo un enfoque
cuantitativo, empleando un disefio no experimental y un alcance descriptivo. Se encuest6 a 61
trabajadores, quienes representaban el total de trabajadores de la organizacion. Como resultado
de la investigacion se encontrd que la dimension de condiciones fisicas y materiales presentaba
un nivel moderado de satisfaccion en diferentes areas de la organizacion. En cuanto a la
dimension de beneficios laborales y remunerativos, se encontrd un nivel alto de satisfaccion.
Para la dimension de relaciones sociales, se registrd un nivel alto de satisfaccion percibido por
parte de los trabajadores. Con relacion a la dimension relacion con la autoridad, se hallé un
nivel medio de satisfaccion percibida. Finalmente se concluy6 que en la organizacion se percibe

un nivel moderado de satisfaccion laboral.

Para Bertalanffy (1976), la teoria de sistemas es aplicada a una organizacion, porque es
un sistema de forma accesible y abierto, que contiene propiedades jerarquicas, de intercambio
de informacion, con una estructura e interactia con el entorno que, a su vez, es parte de otros
sistemas mas grandes y complejos. La teoria de sistemas permite entender el fenomeno de la
satisfaccion laboral y de qué manera los colaboradores se ven afectados por elementos tanto
internos como externos en la organizacion (Chiavenato, 2000; Chiavenato, 2015; Bertalanffy,
1976). La teoria de sistemas se relaciona con el presente estudio al exponer que la satisfaccion
laboral, como elemento de un sistema, se ve afectada por ciertos factores tanto organizacionales,

asi como externos.

Para Vroom (2011), todas las personas tienen conciencia, razonamientos y suefios, por
ende, son poseedoras de expectativas, las cuales son capaces de conducirlos a un mayor o menor
desempefio. La gente espera los mejores resultados de determinadas actividades y cuanto mas
atractiva sea una expectativa, mayor sera el poder que se genere como motivacion. Dicho de
otro modo, si un empleado cree que su actividad (o sus consecuencias) generan mayor
puntuacion ante sus jefes, entonces tendra una fuerte motivacion para poner mucho esfuerzo en
la actividad (Vroom, 2011; Vértice, 2008; Amoros, 2007). La teoria de las expectativas ayuda
a conocer que los colaboradores de una empresa son poseedores de percepciones y

motivaciones que los conducen hacia un determinado objetivo.
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Cuando las personas estan contentas con su trabajo, suelen citar factores internos que
son el resultado de su propio trabajo, logro, reconocimiento y responsabilidad. Ahora bien,
cuando esta insatisfecho suele referirse a factores externos determinados por el entorno laboral,
como la politica, la supervision, las relaciones interpersonales y las condiciones del trabajo. En
este sentido, trabajan ambos factores motivadores al mismo tiempo para lograr un mejor
resultado. Por otra parte, la insatisfaccion con determinadas condiciones laborales (salario,
seguros, seguros, etc.) no aumentan la satisfaccion del empleado como lo hace la participacion
en actividades, logrando sentir éxito, responsabilidad y reconocimiento (Chiavenato, 2000;
Campoy, 2007; Robbins y Coulter, 2014). La teoria de dos factores de Herzberg se relaciona
con la presente investigacion al explicar que la satisfaccion de los trabajadores se ve disminuida

o aumentada seglin ciertos factores intrinsecos o extrinsecos.

La satisfaccion laboral es el nivel de placer que las personas obtienen a través de las
actividades realizadas en sus centros de labores. Si a la gente le gusta su trabajo, sera
relativamente feliz. Si no le gusta, sera relativamente infeliz. Como resultado, es mas probable
que un empleado satisfecho, sienta una mejor y mayor actitud positiva hacia el lugar de trabajo
y demas aspectos que lo rodean. La satisfaccion es inversamente proporcional al ausentismo y
a la rotacion de los empleados, excepto por el hecho de que la organizacion es responsable de
proporcionar a los empleados trabajos que incentiven y condiciones ambientales 6ptimas que
faciliten el correcto funcionamiento de las tareas. Por lo tanto, la satisfaccion laboral es una
actitud hacia la empresa, no un comportamiento (aunque se ve manifiesta de esta manera). Los
investigadores del comportamiento organizacional, la consideran una variable que puede ser
estudiada desde la perspectiva de las actitudes y desde el comportamiento dentro de la empresa

(Griffin 2005; Escribano 2006; Chiang 2010).

No obstante, para una quinta fuente de consulta, la satisfaccion laboral como concepto
se refiere, a un estado emocional positivo que es la consecuencia de su percepcion sobre su
experiencia laboral actual y, en este sentido, se resalta la importancia de las condiciones
laborales, debido a que estas terminan afectando la satisfaccion del trabajador. Esto no excluye
que también existan aspectos cognitivos y conductuales, en conjunto la satisfaccion laboral sera
el resultado de diferentes factores. Por otro lado, las personas pueden sentirse comodas en su
trabajo porque saben que son mejores que muchos otros puestos similares y viceversa (Furaker
et al., 2012). Realizar una definicion con base en estas fuentes, contribuye a entender que la

satisfaccion laboral es el grado de placer obtenido a través de una experiencia de trabajo, de
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esta manera estudiar sus dimensiones y por ende los indicadores que seran usados para construir

el cuestionario, es indispensable.

La actitud es un estado mental que las personas adoptan frente a experiencias, ideas o
sentimientos alcanzados. La actitud determina el significado y la direccion de nuestros actos,
que, pueden ser expresados a través de tres formas asumidas por la accion humana deliberada:
el amor, el conocimiento y la accion voluntaria. En la empresa se llega a desarrollar una actitud
positiva cuando el colaborador se encuentra satisfecho, ademas se generan valores y apego
hacia la organizacion. El ser humano estd en constante contacto con personas en diferentes
circulos, como son el trabajo y la familia; por ende, es natural que se generen percepciones,
sentimientos e ideas frente a determinadas situaciones con ellos. Por lo tanto, ante determinadas
situaciones laborales, los colaboradores van a generar actitudes, es decir, asignan una
determinada valorizacion cuando se encuentren en una situacion, resulte favorable o no, para

ellos (Pinilla, 1972).

Respecto al comportamiento de los colaboradores, se le relaciona con el desempefio que
ellos manifiestan en la organizacién en términos de habilidades o eficacia para realizar una
tarea; sin embargo, se encuentran autores, que coinciden en que el comportamiento esta
directamente supeditado a los incentivos o condiciones que la empresa brinde, es decir, el
comportamiento laboral llegara a ser una respuesta ante determinados estimulos
organizacionales. Ahora bien, el comportamiento de un colaborador también, es definido como
el conjunto de acciones manifiestas, influenciadas por el entorno y por las capacidades del
trabajador. Ademas, se le entiende como un proceso continuo donde el colaborador va
creciendo y adquiriendo mayores y mejores destrezas e incluso, también se ve en un ambito
mas amplio de su persona, como es en el caso del desarrollo personal (Borman y Motowidlo,

1997; Owen y Mercado, 2008).

La motivacion es definida como el impulso o fuerza mental necesaria para iniciar una
accion o el mantenimiento en el tiempo de una actividad. Puede que la motivacion de un
trabajador hacia juega un rol importante en la predisposicion tienda hacia el rechazo o
aceptacion de un objetivo empresarial. En los ultimos afios, el comportamiento humano de la
empresa se ha convertido en una preocupacion constante porque existe una relacion directa
entre la motivacion positiva de los empleados y el desempefio econoémico de la empresa, de esta

manera, para los administradores resulta importante conocer cual es el nivel de motivacion que
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tienen los trabajadores hacia sus empresas. La motivacion de los trabajadores en la empresa
suele ser manifestada a través de comportamientos, comentarios y el nivel de desempefio

(Gémez 1999).

Los valores hacen referencia a todos los principios humanos que permiten comportarse
como mejores personas. También son consideradas como creencias y cualidades que estan
implicitas en cada persona y lo guian a comportarse de una manera determinada. Los valores
de un empleado se reflejan en el tipo de relacion que se mantiene con la empresa. Para los
administradores resulta importante determinar qué valores poseen los trabajadores, debido a
que esto tendra una influencia importante en su comportamiento, dando prioridad a los objetivos
y metas de la empresa. Los valores pueden ser moldeados en muchos casos, por la empresa,

direccionando la forma de pensar (Uriz, 2005).

Se puede entender como conocimiento a aquellos hechos o informacion asimilada y
entendida a través de la educacion y la experiencia. En una empresa, el nivel de conocimiento
que posea un trabajador tendra como resultado determinado razonamientos y comportamientos.
Para la comprension completa del trabajo y de su realidad laboral, un trabajador requiere contar
con un conocimiento ideal sobre lo que debe y la manera en que debera hacerlo. El
conocimiento que tenga un trabajador influira radicalmente sobre sus cambios de conducta,

como, por ejemplo, sobre la actitud hacia sus jefes y su desempefio (Pinilla, 1972).

El desarrollo personal es el sentimiento que experimenta una persona al percibir un
crecimiento en aspectos personales de su vida, principalmente en los ambitos, laboral, social y
espiritual. Es decir, es el grado de realizacion que se logra en la vida, comparado con
determinado contexto. En este marco, se puede afirmar que este es un ciclo continuo donde un
individuo realiza esfuerzos para alcanzar aspiraciones, mejorando de esa manera sus
conocimientos y habilidades. También, es considerado como la autoconstruccion y realizacion
del potencial humano, que, a su vez, se ve reflejado tanto en su vida personal, como en su vida
laboral. En una empresa, se puede facilitar el desarrollo personal de los trabajadores
brindandoles capacitacion, cursos y ayudas econdomicas para pagar un post grado, debido a eso,
la empresa cumple un papel muy importante en el desarrollo personal de los empleados (Webb

y Grimwood, 2003).
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Las habilidades personales se refieren a la capacidad de realizar actividades con éxito,
tanto en el ambito profesional como en el ambito personal, mediante la practica, mejora y
continuidad. En el campo laboral, esto puede ser entendido como el grado de eficacia y
eficiencia para desempefiar una tarea, que es parte de una meta organizacional. Las habilidades
de las personas influyen en los resultados empresariales de forma directa o indirecta. Son
manifestadas a través de la facilidad para redactar, expresarse, creatividad, interaccion con
compafieros de trabajo y en la resolucion de problemas. Muchas de las habilidades de las
personas son innatas, y otras son adquiridas a medida que se va creciendo (Borman y

Motowildo, 1997).

Para poder cumplir con los objetivos empresariales, las organizaciones se apoyan en
colaboradores, quienes realizan actividades en diferentes areas funcionales. Detrds de un
correcto funcionamiento empresarial, se halla una serie anidada de actividades realizadas por
los empleados. En este sentido, las actividades son definidas como tareas o acciones realizadas
dentro de la empresa fijando un objetivo. Los trabajadores realizan sus actividades
influenciadas por su creatividad, el liderazgo aplicado, la gestion, la comunicacion, la
planificacion, el grado de independencia para tomar decisiones, la supervision y las capacidades

(Owen y Mercado, 2008).

Las condiciones laborales no se refieren unicamente al ambiente fisico de trabajo, que
es la caracteristica del lugar donde se realizan las actividades (que se imponen a un grupo, tales
como la luz, asignacion del espacio, colocacion de equipos), sino también se hace referencia a
los beneficios o limitaciones que la empresa le brinda al trabajador, que inciden, a su vez, sobre
la satisfaccion laboral. Las condiciones laborales pueden facilitar y dificultar el trabajo y la
comunicacion entre grupos. La remuneracion y el horario también son consideradas como parte
de ella. Al mismo tiempo, cuando una persona trabaja, las condiciones contractuales,
ambientales, morales y administrativas pueden ser las mismas o ir variando, por ende, se espera
que la satisfaccion también cambie en menor o mayor medida (Chiavenato, 2015; Chiavenato,
2007; Ibanez, 2011). Por ende, es importante, que se analice o diagnostique el estado en el que

se encuentran las condiciones laborales.

El espacio de trabajo fisico contempla a las caracteristicas medioambientales que una
empresa dispone para que los trabajadores realicen su trabajo. Estas condiciones pueden afectar

de manera importante el desempefio y la satisfaccion de los trabajadores, en este sentido un
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trabajador podria resultar negativamente afectado debido al ruido, a extremas temperaturas, a
toxicidad de los gases, a sustancias quimicas, iluminacién excesiva o insuficiente, a la
exposicion a riesgos, € incluso a la falta de equipo de proteccion personal. La importancia de
proveer un espacio fisico ideal viene de elevar la productividad, la motivacion, el compromiso,

comodidad y reducir el estrés (Chiavenato, 2007).

En una empresa, las relaciones interpersonales laborales entre los trabajadores
desempefian un papel importante al momento de generar un clima laboral ideal, y en
consecuencia satisfaccion laboral. Las relaciones interpersonales son entendidas como
asociaciones entre dos o mas personas, estas asociaciones también pueden basarse en la
convivencia, intereses en comun dentro de la empresa, metas comunes y politicas de
comportamiento organizacionales. Para el éxito de la empresa, se exige que una relacion sea

reciproca, de esa manera, los trabajadores sean eficaces con sus tareas (Chiavenato, 2007).

Las empresas pagan una remuneracion a sus trabajadores a cambio de contar con una
fuerza laboral que permita el logro de los objetivos planteados. La remuneraciéon son todos
aquellos pagos o retribuciones que la empresa le otorga a un trabajador, son consideradas como
parte de las condiciones de trabajo, debido a que inciden sobre el desempeiio de los
colaboradores, facilitando o dificultando el logro de objetivos. Al mismo tiempo, cuando una
persona trabaja, las condiciones socio profesionales, ambientales, morales y administrativas

pueden ser las mismas, variar o incluso convertirse en mucho mas importantes (Ibafiez, 2011).

Con respecto a la categoria solucion, es considerada como el modelo de gestion
organizacional basado en el logro de objetivos (GOBLO), consiste en la forma de como llevar
a cabo gestiones en la alta direccion de la organizacion de forma prospectiva. Este modelo de
gestion empresarial se fundamenta en la planificacion, desarrollo, organizacion y coordinacion
de actividades para la mejora del talento humano. Su finalidad es optimizar las condiciones de
trabajo y mejorar los indicadores de productividad. Dicho de otro modo, el modelo de gestion
organizacional basado en el logro de objetivos brinda la capacidad para gestionar las actividades
y procesos de forma rapida y confiable; ademas, permite orientar los esfuerzos y recompensas
al logro de los objetivos, seleccionar y formar equipos de trabajo, delegar autoridad y
responsabilidades, generar directrices, analizar informacion, movilizar recursos

organizacionales y llevar a cabo el control organizacional (Tamayo et al., 2014).
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En armonia con lo ante expuesto, se planted como objetivo general de la investigacion:
Proponer estrategias para la mejora la satisfaccion laboral en el area operativa de una empresa
privada, El Agustino 2022; (a) Describir los principales factores que afectan la satisfaccion
laboral en el area operativa de una empresa privada, El Agustino 2022; (b) Analizar la
satisfaccion laboral en el area operativa de una empresa privada, El Agustino 2022; (c) Elaborar
un programa de incentivos y un plan de comunicacion transversal mediante Goblo; (d) Elaborar
un programa de reconocimiento del desempefio laboral mediante Goblo y elaborar talleres para
fortalecer el trato al personal mediante la metodologia Coach; (e) Elaborar un programa de
crecimiento profesional como linea de carrera mediante Goblo; (f) Elaborar un canal de

comunicacion online para recibir sugerencias y reclamos mediante la herramienta Slack.
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II. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

La investigacion mixta es una modalidad que mezcla técnicas, métodos, y herramientas del
enfoque cualitativo, como también, del enfoque cuantitativo. De esta manera, se superan los
errores o limitaciones que se podrian cometer al realizar cada método de forma separada. Al
combinar las caracteristicas de ambos enfoques se maximizan los beneficios de cada una,
enriqueciendo los resultados de la investigacion mediante una mejor comprension y

profundidad (Carhuancho et al., 2019; Ayala, 2021; Hernandez et al., 2014).

Lifeder (2019) sefiala que las investigaciones de tipo proyectiva consisten en la
bisqueda de soluciones a diferentes problemas detectados en un contexto, de modo que se
realicen propuestas considerando los factores y caracteristicas del fendmeno problematico
para mejorar la situacion a través de la funcionalidad y el pragmatismo. Ademas, con este
tipo de estudios se pretende plantear que aporten soluciones a fin de cubrir las necesidades
sociales, organizacionales, ambientales o de alguna otra area del conocimiento, con miras en
el futuro organizacional y basado en el andlisis situacional. Cabe sefialar que las
investigaciones proyectivas no buscan la aplicacion directa, sino mas bien, solo generar la

propuesta.

Con relacion al disefio empleado, Hernandez y Mendoza (2018) indican que, en las
investigaciones con enfoque mixto, emplean distintos disefios seglin el orden e importancia
en que seran aplicados los métodos cualitativos y cuantitativos. En este marco, el disefio
mas apropiado es el explicativo secuencial, que se caracteriza por desarrollar primero una
etapa cuantitativa, y posteriormente la parte cualitativa. Bajo este disefio se pueden vencer
sesgos y obstaculos, al combinar ambos enfoques de forma secuencial. En una primera etapa
se examinan los datos cuantitativos, seguidamente se recolecta la informacion y por tltimo
se evaluan los datos cualitativos. La combinacion de los resultados cuantitativos iniciales es

tenida en cuenta para la recoleccion de los datos cualitativos.

El sintagma holistico de investigacion es un proceso global, cambiante, organizado
que integra y concatena métodos y enfoques para el analisis de la realidad. Desde la
perspectiva de la investigacion holistica es posible combinar enfoques y técnicas en un

mismo estudio, de este modo, se la puede definir como una sintesis integradora. Por lo tanto,
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el sintagma holistico permite realizar investigaciones novedosas, con aportes y utilidades en
diferentes ramas de la ciencia, y particularmente contribuye en el desarrollo de la sociedad

(Carhuancho et al., 2019; Londofio y Marin, 2002).

El método analitico es un modelo de pensamiento que se basa en la descomposicion
del fendomeno en partes o caracteristicas, para estudiarlas por separado. Este método de
investigacion involucra el pensamiento critico y la légica para evaluar hechos e informacion
sobre un tema y de esta manera, realizar un estudio profundo de las partes que componen el

fenomeno (Lifeder, 2019; Pimienta y De la orden, 2017; Bernal, 2006).

El método deductivo emplea el razonamiento para extraer las conclusiones
especificas de cada premisa que existe a nivel generalizado. Es decir, una explicacion
particular de una conclusion general. El método comienza con un analisis de supuestos,
teoremas, leyes, principios de aplicacion universal y validez probada para aplicarlos a una
determinada decision o hecho (Cid et al., 2015; Hurtado 2010; Bernal, 2006). De modo, que
el método deductivo es diferenciado de los demas métodos (inductivo, sintético y analitico)
utilizados mayormente en otros enfoques, por la manera de ejecutar correctamente sus

directrices.

El método de investigacion inductive es un modelo de pensamiento racional que se
origina en un esquema particular y busca aterrizar en un marco general. Es decir, es un
modelo de pensamiento que se dirige de lo especifico a lo global. El inductivismo es un
modo de argumentacion empleado para estudiar casos particulares o fenomenos individuales

(Hernandez y Mendoza, 2018; Rodriguez y Pérez, 2017; Gomez, 2012).

2.2 Poblaciéon, muestra y unidades informantes

Una poblacion consiste en un grupo de sujetos cuyos eventos se estudiaran, usualmente
mediante el enfoque cuantitativo (Herndndez y Mendoza, 2018). En este marco, la poblacion
de estudio en la empresa privada esta conformada por 60 trabajadores del area operativa, no
obstante, debido a la accesibilidad y factibilidad de encuestar a 60 personas, se optd por

trabajar directamente con toda la poblacion.
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Las unidades informantes seleccionadas son: el gerente general de la empresa, el
administrador, el contador y el supervisor. La seleccion se apoy6 en el criterio de antigiiedad,
experiencia y vision, dado que, en estos cargos se tiene mayor perspectiva sobre las
caracteristicas de los trabajadores, incluyendo la satisfaccion laboral. Por lo tanto, tienen la
capacidad de brindar mayores y mejores explicaciones sobre los fenémenos ocurridos con

relacion a la satisfaccion laboral

2.3 Categorias y subcategorias aprioristicas
Tabla 1

Categorias y subcategorias aprioristicas

Subcategorias Indicadores

C1.1.1 Motivacion
C1.1.2 Valores
SC1.1 Actitud
C1.1.3 Conocimiento
C1.1.4 Accion voluntaria
C1.2.1 Desarrollo personal
SC1.2 Comportamiento C1.2.2 Habilidades
C1.2.3 Actividades
C1.3.Espacio de trabajo
C1.3.1 Relaciones laborales
SC1.3 Condiciones de trabajo C1.3.2 Seguridad

C1.3.3 Remuneracion

C1.3.4 Dificultad de tarea

Categoria solucion

Modelo GOBLO

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La entrevista permite obtener datos, es usualmente empleada en estudios de enfoque

cualitativo. Consiste en generar una conversacion entre el entrevistador y el entrevistado, es
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decir, entre quien plantea las preguntas y quien las responde. Esta interaccion tiene como
proposito la obtencion de informacion particular con relacion a un tema de estudio, por ende,

es previamente planificada (Carhuancho et al., 2019; Diaz et al., 2013; Vargas, 2012).

A diferencia de una entrevista, en la encuesta se realizan preguntas cerradas, donde
no se llegara dialogar con el encuestado, ademdas se mantiene un grado de interpretacion
minimo o nulo, pues el encuestado responde puntualmente en una escala, que luego es
registrada en una ficha. La encuesta es una forma de recopilar informacion directamente en
las personas de modo sistematico y estandarizado, utilizando una serie de preguntas que
deben ser pre estructuradas. Las preguntas suelen presentarse en formato de cuestionario
(Lopez y Fachelli, 2015; Quispe 2013; Hurtado, 2010). Definir la técnica de la encuesta
contribuye a distinguir el instrumento que se utilizara para llevar a cabo con éxito dicha

técnica, por ende, debera ser un instrumento que se ajuste a sus directrices.

El cuestionario es un instrumento para agrupar una serie de items sobre un evento,
suceso o problema en particular el investigador quiere conocer. La diferencia entre
cuestionarios y entrevistas es que las entrevistas son preguntas que se hacen oralmente,
mientras que, para los cuestionarios, las preguntas se hacen por escrito (Hernandez et al.,
2014; Garcia, 2004; Hurtado, 2000). Definir el instrumento utilizado, permite entender de
qué manera se llevo a cabo la recoleccion de datos y en qué condiciones se plantearon las

preguntas, siendo cerradas y en escala de Likert.

La guia de entrevista se emplea usualmente en estudios cualitativos. Es una lista de
preguntas elaboradas previamente en funcion de los intereses de la investigacion y de las
caracteristicas del entrevistado. Sirve de recordatorio o guia para el entrevistador, de esa
manera, logra obtener informacion sobre el tema de interés. Ademas, es una herramienta util
no solo en el campo de la investigacion, sino, en otras areas como el periodismo o para

entrevistas de trabajo (Mejia, 2021; Taylor y Bogdan, 2002; Hurtado, 2000).

Con relacion a la caracteristica de validez, el instrumento de Palma (2004) es un
cuestionario estandarizado donde participaron 1058 colaboradores, por ende, se considera
idoneo para el presente estudio. En términos de validez, se determina que una prueba es
valida si mide lo que se quiere medir, se sugiere que la validez es una propiedad de la

herramienta (Morales, 2006; Edna y Silva, 2002). Conceptualizar la validez del instrumento,
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permite entender la importancia de usar un instrumento que mida lo que realmente se
pretende estudiar. En este marco, el cuestionario SL — SPC (2004) contiene validez de
contenido a través de la calificacion de jueces, quienes ajustaron la correlacion entre los

items utilizando el test de Spearman Brown.

Respecto a la fiabilidad, el instrumento de Palma (2004) cuenta con un nivel de
confiabilidad adecuado mediante el test de alfa de Cronbach (0.840) y el método de mitades
de Guttman (0.810), por ende, se considera idoneo para el presente estudio. Para muchos
autores, una herramienta es confiable cuando se aplica varias veces en el mismo universo y
da casi la misma respuesta (Martin; 2008; Yuni y Urbano, 2005; Ospino, 2004). Utilizar la
confiabilidad permitird tener medidas mas precisas de la muestra. Por lo tanto, es importante
definirla como aplicarla.

Tabla 2

Resultado de la fiabilidad del cuestionario

Prueba Coeficiente
Alfa de Cronbach 0.840
Test de Guttman 0.810

Ficha técnica:

Nombre: Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC (2004)

Origen: Lima, Pera

Afio de creacion: 2004

Autora: Sonia Palma Carrillo

Tipo de administracion: Grupal o individual

Objetivo: Medir la satisfaccion laboral en escala Likert

Tiempo de aplicacion: 15 minutos (fisico) y 5 minutos (virtual)

Grupos de aplicacion: Trabajadores con relacion laboral de dependencia
Usos: Diagnostico organizacional

Muestra Tipificacion: 1058 Trabajadores con dependencia laboral de Lima Metropolitana

2.5 Plan de procesamiento y analisis de datos
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Con relacion al procesamiento de datos cuantitativo, tuvo el siguiente orden: elaboracion del
cuestionario en base a los indicadores; (b) validacion de las preguntas; (c) elaboracion de la
solicitud ante la empresa de servicios; (d) aplicacion de la encuesta en la empresa; (e)
Tabulacion de las respuestas en Excel; (f) procesamiento estadistico en Excel; (g) obtencion
de estadisticas y tablas.

El procesamiento de los datos cualitativos tuvo el siguiente orden: (a) se elabor6 la
guia de entrevista considerando las subcategorias; (b) se evalu6 la guia de entrevista para
ver su conformidad; (c) se coordind con los entrevistados, la hora, dia y plataforma para la
entrevista; (d) se transcribi6 a Word las entrevistas; (e) se procesaron los datos en el

programa Altas. Ti; (f) se extrajeron figuras y redes como parte de la triangulacion.

Se define a la estadistica descriptiva como un método para describir y analizar parte
de las estadisticas de un conjunto de datos de modo que la informacion adquirida sea valida
solo para el conjunto de datos que se requieran precisar, asi mismo, este tipo de estadistica
basica permite ordenar, calcular parametros, describir y almacenar datos respecto a un objeto
de estudio. Los estudios de tipo descriptivo determinan las propiedades, caracteristicas y
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos u otros fendémenos a analizar.
En otras palabras, solo quieren medir o recopilar informaciéon de un objeto de estudio
(Hernandez et al., 2014; Fernandez et al., 2002). Aunque, la estadistica descriptiva es
considerado un tipo de estadistica muy basica, en este trabajo permitira describir y analizar

la satisfaccion laboral.

La triangulacion es un procedimiento que consiste en cruzar informacion de
diferentes fuentes. Esta técnica podria generar un resultado contradictorio, como también,
un consenso de las partes. No obstante, la ventaja que ofrece radica en brindar una mayor
perspectiva del fenomeno de estudio, al adicionar diferentes puntos de vista. Un programa
que contribuye a realizar la triangulacion es el Atlas.ti (Ayala, 2021; Carhuancho et al,.

2019).

2.6 Aspectos éticos
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La presente investigacion se realizd bajo las directrices de la American Psychological
Association en su version 7. Por ende, se realizaron citas textuales y citas referenciales bajo
dicho modelo, reconociendo las auditorias correspondientes. La muestra extraida de la
empresa de servicios fue de forma aleatoria, sin considerar ningin discriminante de
seleccion. Solicitando los permisos pertinentes a la direccion organizacional, contando con
una autorizacion firmada. Los datos obtenidos mediante las encuestas no han sido
manipulados ni cambiados. Las respuestas de los colaboradores fueron registradas de forma

directa y fidedigna en las fichas.
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III. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos
Tabla 3

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria actitud. Parte 1

. Casi .
Siempre A veces  Casi nunca Nunca

ftems siempre

f % f % f % f % f %

6. Siento que recibo de parte

2 5.00% 3 7.50% 9 2250% 21 52.50% 5 12.50%
de la empresa un buen trato

9. El sueldo que tengo es

4 10.00% 12 30.00% 12 30.00% 9 22.50% 3 7.50%
bastante aceptable

10. La sensacion que tengo

. . o 1 250% 7 17.50% 3 7.50% 9 22.50% 20 50.00%
de mi trabajo es positiva

11 Prefiero estar cercadelas ) 550 ¢ 300006 11 27.50% 12 0.00% 9 0.00%
personas con quienes trabajo

Figura 2

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria actitud. Parte 1
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6. Siento que recibo de 9. El sueldo que tengo  10. La sensacion que  11. Prefiero estar cerca
parte de la empresa un  es bastante aceptable  tengo de mi trabajoes  de las personas con
buen trato positiva quienes trabajo

B T. deacuerdo ®De acuerdo En duda En desacuerdo ®T. en desacuerdo

Segun la tabla 3 y figura 2, los niveles mas importantes refieren al item 6, en el que 26

colaboradores, es decir, un 87.5% de los 40, manifestaron que la empresa privada no les esta

brindando un trato adecuado en el area operativa, de este modo, se pone en evidencia que este

es un determinante negativo de la satisfaccion en la organizacion. No obstante, el 5% y 7.5%

indicaron estar recibiendo un trato adecuado en el area operativa, mientras que, un 22.50%

estuvo indeciso en este tema. De esta forma, se observa que en el area de operaciones los



trabajadores se sienten insatisfechos debido a la forma en que la empresa valora y trata a su
personal. No obstante, cabe sefialar que este es el indicador con mayor puntaje negativo en esta
subcategoria, por lo tanto, la empresa requiere de forma urgente generar cambios en la
supervision brindada, dado que, es inadecuada y estd generando insatisfaccion. Este cambio
implica cambiar no so6lo la filosofia empresarial, sino también, implementar herramientas y

programas para mejorar este aspecto administrativo.

Respecto al item 10: La sensacion que tengo de mi trabajo es positiva, 29 colaboradores
manifestaron estar en contra de esa afirmacion, que representa de forma acumulada el 72.50 %
de trabajadores. De esta manera, se expone que solo mas de la mitad de los encuestados posee
una actitud negativa hacia su trabajo, por ende, revelando una actitud general de inconformidad.
También, se observa que la percepcion general que los trabajadores tienen de la empresa es
negativa, esto podria generar desconfianza, como también, bajo compromiso en el personal,

dado que, las acciones tomadas por parte de la empresa no son las adecuadas.

Seguidamente, se destaca el item 11: Prefiero estar cerca de las personas con quienes
trabajo, donde el 20% respondié estar de acuerdo con esta afirmacion, el 52.5% indico
encontrarse en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con esta idea, de este modo, se expone
que es un tercer problema importante de actitud ante los demas compaiieros. Se observa que la
mitad esta a favor del clima laboral y no la gran mayoria, por lo tanto, la manera en que la
empresa regula y fomenta las relaciones interpersonales debe mejorarse, puesto que, esto
repercute de forma negativa sobre la satisfaccion.

Tabla 4

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria actitud. Parte 2

. Casi Casi
Siempre . A veces Nunca
siempre nunca

f % f % f % £ % f %

ftems

13. Las tareas que realizo las

percibo como muy 17 0.00% 12 0.00% 11 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
importantes

16. Mi trabajo me permite

cubrir mis expectativas 14 0.00% 12 0.00% 9 0.00% 1 0.00% 4 0.00%
econdmicas

19. Compeartir el trabajo con
otros compafieros me resulta 9 0.00% 15 0.00% 10 0.00% 4 0.00% 2 0.00%
divertido

24. Me agrada que se me

. 13 0.00% 12 0.00% 8 0.00% 6 0.00% 1 0.00%
permita hacer horas extras
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Figura 3

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria actitud. Parte 2
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13. Las tareas que 16. Mi trabajo me 19. Compartir el trabajo  24. Me agrada que se
realizo las percibo como  permite cubrir mis con otros compafieros me permita hacer horas
muy importantes expectativas me resulta divertido extras
econdmicas
BT. de acuerdo ®De acuerdo En duda En desacuerdo  ®T. en desacuerdo

La tabla 4 y figura 3 muestran que el item mas resaltante es el 13: Las tareas que realizo
las percibo como muy importantes, donde un total 72.5% de encuestados manifestaron estar en
armonia con esa afirmacion, demostrando que existe un alto grado de satisfaccion por las tareas
realizadas y su valoracion. Solo un 22% se mostr6 en duda y ninguno de los encuestados se
mostrd en contra. Asimismo, en el item 16: Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas
economicas, el 65% manifesto estar de acuerdo con esa afirmacion, evidenciando que el salario
estd de acuerdo con las expectativas que tienen los trabajadores. En general, la segunda parte
de resultados de la subcategoria de actitud no muestra items criticos, por el contrario, se
observan aspectos positivos sobre todo en que las tareas son percibidas como importantes y en
la manera de relacionarse con los demas compaiieros.

Tabla 5

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria comportamiento. Parte 1

. Siempre 'Ca31 Aveces Casinunca  Nunca
Items siempre
f % f % f % f % f %
3. Siento que el trabajo que 2000 2 50.00 20.00

. ; 0 0
hago es justo para mi 8 o, 0 o 8 o, 3 750% 1 2.50%
manera de ser

4. La tarea que realizo es

tan valiosa como cualquier 1 2750 1 2750 6 15.00 3 20.00 4 10.00
ofra 1 % 1 % % % %
7. Me siento util con la 5 12.50 6 15.00 6 15.00 1 27.50 1 30.00
labor que realizo % % % 1 % 2 %
18. Me complace los 4 10.00 1 25.00 1 2500 1 30.00 4 10.00
resultados de mi trabajo % 0 % 0 % 2 % %
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Figura 4

Frecuencia y porcentajes de la subcategoria comportamiento. Parte |
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3. Siento que el trabajo 4. La tarea que realizo 7. Me siento util conla  18. Me complace los
que hago es justo para  es tan valiosa como labor que realizo resultados de mi
mi manera de ser cualquier otra trabajo
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En la tabla 5 y figura 4 se observa que el item mas resaltante es el 3: Siento que el trabajo que
hago es justo para mi manera de ser, donde el 70% manifesto estar de acuerdo y totalmente de
acuerdo con esa afirmacion, evidenciando que el trabajo realizado va acorde a la personalidad
o manera de ser de los colaboradores. Solo el 2.5% de trabajadores indic6 estar totalmente en
contra y un 7.5% en desacuerdo. De este modo, se observa que los colaboradores tienen una
perspectiva positiva sobre el trabajo realizado que es considerado como justo con su forma de
ser. Esto revela que las actividades llevadas a cabo en el area operativa se alinean de alguna

manera con aspectos personales de los trabajadores

Otro item resaltante fue el 7: Me siento 1til con la labor que realizé, donde el 30% dijo
estar totalmente en contra y el 20% en desacuerdo, demostrando la existencia de un problema
con la satisfaccion y la manera en que son valorados en el trabajo, de modo que se sientan utiles
en su area. Estos resultados numéricos ponen en evidencia que aproximadamente la mitad de
los empleados no estan satisfechos con la manera en que se sienten ttiles en el area operativa
de la empresa, es decir, los colaboradores requieren de mayores desafios, responsabilidades, o
empoderamiento, dado que, no sienten estar aportando de forma importante a la empresa. Esto

guarda relacion con los aspectos intrinsecos mencionados en la teoria bifactorial de Herzberg.
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Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria comportamiento. Parte 2

. Casi Casi
Siempre A veces Nunca

ftems siempre nunca

f % f % f % f % f %

21. Mi trabajo me hace 45.00

sentir realizado como 30750% 11 27.50% 18 g0 7 17.50% 1 2.50%
persona 0

22. Me gusta el rabajoque o 55 5500 15 37.50% 10 2290 3 7.50% 3 7.50%
realizo %

25. Haciendo mi trabajo me 0 0 30.00 o, 1 25.00
siento bien conmigo mismo > 1230% 11 27.50% 12 % 2 5.00% 0 %
zﬁéﬁzl“i”;‘stalaa“w‘dad 4 10.00% 13 32.50% 14 3502)0 6 15.00% 3 7.50%
Figura 5

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria comportamiento. Parte 2
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En la tabla 6 y figura 5 se observa que el item mas critico es el 21: Mi trabajo me hace

sentir realizado como persona, donde el 45% indic6 que se encuentra en duda sobre sentirse

realizado a nivel personal en su actual trabajo. Esto podria demostrar que los objetivos

personales de los trabajadores no se alinean con las politicas, actividades y mision de la empresa

privada en el area de operaciones. Asimismo, otro item resaltante fue el 25: Haciendo mi trabajo

me siento bien conmigo mismo, donde el 25% de trabajadores afirmo estar totalmente en contra

de esa afirmacion y el 25% dijo estar en duda, revelando existen aspectos en el trabajo que



generan insatisfaccion personal. De esta manera se muestra que existen aspectos relacionados
a la realizacion personal que estan afectando la motivacion laboral en el 4rea operativa. Para el
item 26: Me gusta la actividad que realizo; se encontr6 de manera sobresaliente que el 35 % de
los encuestados estaba indeciso. Asimismo, el 10 % manifestd encontrarse totalmente de
acuerdo con sentir agrado por la actividad que ejecuta, y 7.5% manifesto estar totalmente en
desacuerdo. Las tareas asignadas no se alinean con las expectativas de los empleados. Del
mismo modo, para el item 22: Me gusta el trabajo que realizo; el 15% de los colaboradores
encuestados considera estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con sentir gusto por el
trabajo realizado. El 22.5% afirmo estar totalmente de acuerdo y el 37.5% de acuerdo, en tanto
que solo el 25% dijo estar en duda. De esta forma se observa que la satisfaccion generada a
través del trabajo realizado no es el estimulo correcto, dado que, en ambos items las respuestas

no son positivas de forma sobresaliente.

Tabla 7

Frecuencias y porcentajes de la categoria condiciones laborales. Parte 1

. Casi .
Siempre . A veces  Casinunca Nunca
siempre

f % f % f % f % f %

ftems

1. La distribucion fisica del
ambiente de trabajo facilita 18 45.00% 10 25.00% 5 12.50% 4 10.00% 3 7.50%
la realizacion de mis labores

2. Mi sueldo es adecuado

. 6 15.00% 15 37.50% 10 25.00% 6 15.00% 3 7.50%
para la labor que realizo

5. Me siento bien con lo que
gano

5 12.50% 8 20.00% 5 12.50% 16 40.00% 6 35.00%

8. El ambiente donde trabajo

2 500% 10 25.00% 9 22.50% 11 27.50% 8 27.50%
es confortable
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Figura 6

Frecuencias y porcentajes de las subcategorias condiciones laborales. Parte 1
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En la tabla 7 y figura 6 se observa que el item 5: Me siento bien con lo que gano, es el
mas resaltante, dado que, el 40% manifesto estar en desacuerdo con esta idea, asimismo,
el 15% se mostrd totalmente en contra y el 12.5% dud6 en su respuesta. Por lo tanto, se
observa que la mayoria de trabajadores estan insatisfechos con el salario recibido, que de
forma conjunta suman el 67.5% de encuestados. De acuerdo con el item 1: La
distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion del trabajo, se determin6
que el 45 % esta totalmente de acuerdo, asimismo, el 25% afirmé estar de acuerdo.
También, un 25% marco estar indeciso, lo que evidencia que la empresa brinda
condiciones fisicas de trabajo adecuadas, es decir, la distribucion fisica del trabajo no es

un problema critico de la satisfaccion laboral.

Tabla 8

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria condiciones laborales. Parte 2

, Siempre .Ca51 A veces Casi Nunca
[tems siempre nunca
f % f % f % f % f %
12.Me gustamihorario 4 10.00% 7 17.50% 6 0 9 220 L 3300
14. Llevarse bien con el
jofe beneficia la calidad 2 5.00% 4 10.00% | 300 o 2250 1 2750
del trabajo 4 /o /o 1 /o
15. La comodidad del
ambiente de trabajo es 5 12.50% 1 25.00% I 25.00 9 22.50 4 10.00
0 0 % % %
inigualable
17. El horario de trabajo o, 1 o, 1 3750 10.00 o
me resulta comodo 6 15.00% 4 35.00% 5 % 4 % 1 2.50%

Figura 7
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Frecuencias y porcentajes de la subcategoria condiciones laborales. Parte 2
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A través de la tabla 8 y figura 7, se puede determinar el item 14: Llevarse bien con el jefe
beneficia la calidad de mi trabajo, tuvo como porcentaje mas resaltante, estar totalmente
en desacuerdo en un 27.5% como afirmaron los trabajadores, ademas, el 22.5% indic6
estar en desacuerdo. El 35 % marco estar en duda sobre este tema, por lo tanto, sumarian
un total de 85% de inconformidad, revelando que este es un problema critico para la
satisfaccion laboral en el area de operaciones. Por lo tanto, se muestra que las relaciones
interpersonales que se llevan con el jefe no son las adecuadas, de manera que, se genera
insatisfaccion laboral en el area operativa. Esto pone en evidencia que el desempefio de

los trabajadores se ve afectado de forma importante por el tipo de supervision recibida.

Otro item resaltante fue el 12: Me gusta mi horario, donde el 35% manifesto estar
totalmente en desacuerdo y un 22.5% en desacuerdo, demostrando una inconformidad
moderada con el horario de trabajo. De este modo, se observa que los encuestados no
estan a favor, dado que, llegan a representar el 67.5% lo que demuestra que el horario de
trabajo no es el adecuado. Esto pone en evidencia que la empresa necesita consultar y
medir la percepcion que tienen los trabajadores acerca del horario, para poder determinar,
si el problema radica posiblemente en los descansos, en la salida o en el ingreso de la
jornada laboral. Asimismo, este problema podria deberse al tiempo de descanso asignado
durante la hora del almuerzo, como también, al momento durante el dia en el que inicia,
sin embargo, aunque se desconoce con precision qué origina la insatisfaccion, se puede
afirmar en base a las diferencias numéricas observadas que, este aspecto esta afectando

de forma negativa la satisfaccion laboral.
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Para el item 23: Existen las comodidades para un adecuado desempefio de las
funciones, el 20% marc6 encontrarse totalmente en desacuerdo, mientras que un 30% solo
dijo estar de acuerdo, el 22.5 % de los encuestados marcd estar indeciso.
Aproximadamente la mitad de los colaboradores consideran que las comodidades no son
las ideales. Respecto al item 20: En el ambiente fisico en el que laboro me siento coémodo,
el 2.5% manifestd encontrarse totalmente en desacuerdo, en tanto que un 17.5 % en
desacuerdo. Un 42.5 % expreso estar en duda, lo que suma un total de 62.5% de
trabajadores que estan inconformes con este item. Sin embargo, un 27.5% manifesto estar
comodo con su ambiente fisico de trabajo y el 10% totalmente de acuerdo con esta

afirmacion.

Tabla 9

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria condiciones laborales. Parte 3

. Casi .
Siempre A veces  Casi nunca Nunca

ftems siempre

f % f % f % f % f %

20. En el ambiente fisico en

el que laboro, me siento 4 10.00% 11 27.50% 17 42.50% 7 17.50% 1 2.50%
comodo

23. Existen las comodidades

para un buen desempefio de 8 20.00% 12 30.00% 9 22.50% 9 22.50% 2 5.00%
las labores diarias

27. Mi jefe valora el

esfuerzo que pongo en mi 0 0.00% 1 2.50% 10 25.00% 12 30.00% 17 42.50%
trabajo

Figura 8

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria condiciones laborales. Parte 3
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20. En el ambiente fisico en 23. Existen las comodidades 27. Mi jefe valora el
el que laboro, me siento  para un buen desempefio de  esfuerzo que pongo en mi
comodo las labores diarias trabajo
mT. de acuerdo De acuerdo En duda En desacuerdo  ®T. en desacuerdo
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En la tabla 9 y figura 8 el item mas resaltante es el 27: Mi jefe valora el esfuerzo
que pongo en mi trabajo, donde el 42.5% indicé estar totalmente en desacuerdo con esta
afirmacion, el 30% en desacuerdo y el 25% en duda; todo ello evidencia que este es el
factor mas critico para la satisfaccion laboral. La supervision y el trato recibido de parte
de los superiores no es el adecuado, particularmente la forma en que la empresa valora el
trabajo de los colaboradores en el area operativa. Unicamente un minimo del 2.5% de
encuestados estuvo de acuerdo con la manera en que los jefes valoran su trabajo. De esta
manera, se afirma que el item 27 es el mas critico de todos en la subcategoria condiciones
laborales, es decir, la insatisfaccion que se genera en los trabajadores del area operativa
es consecuencia del trato recibido por los jefes o supervisores. Se requiere de cambios en
el modo de supervision, y principalmente en la forma en que se valoran los esfuerzos.

Tabla 10

Pareto de satisfaccion laboral

item Puntaje % Acumulativo 20%
27. Ml]efe valora el esfuerzo que pongo en mi 39 6.20% 6.20% 20%
trabajo
t6r.atS;ento que recibo de parte de la empresa un buen 35 5.56% 11.76% 20%
14. L.levarse bien con el jefe beneficia la calidad del 34 5.41% 17.17% 20%
trabajo
}3. Las tareas que realizo las percibo como muy B 5.09% 22.26% 20%
1importantes
19. Compartir el trabajo con otros compafieros me o o o
resulta divertido 32 5.09% 27.34% 20%
7. Me siento util con la labor que realizo 29 4.61% 31.96% 20%
12. Me gusta mi horario 29 4.61% 36.57% 20%
2. Mi sueldo es adecuado para la labor que realizo  »g 4.45% 41.02% 20%
5. Me siento bien con lo que gano 27 4.29% 45.31% 20%
18. Me complace los resultados de mi trabajo 2 4.13% 49.44% 20%
21. Mi trabajo me hace sentir realizado como 2 4.13% 53.58% 20%
persona
29. En e} ambiente fisico en el que laboro, me 25 3.97% 57.55% 20%
siento comodo
11. Prefiero estar cerca de las personas con quienes o o o
trabajo 24 3.82% 61.37% 20%
25. Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo 24 3.829 65.18% 20%
m1sm0 . (V] . 0 (]
26. Me gusta la actividad que realizo 23 3.66% 68.84% 20%
15. La comodidad del ambiente de trabajo es o o o
inigualable 23 3.66% 72.50% 20%
17. El horario de trabajo me resulta comodo 20 3.18% 75.68% 20%
23. Existen las comodidades para un buen o o o
desempeifio de las labores diarias 20 3.18% 78.86% 20%
8. El ambiente donde trabajo es confortable 19 3.02% 81.88% 20%
4. La tarea que realizo es tan valiosa como 13 2.86% 84.74% 20%

cualquier otra

43



10. La sensacion que tengo de mi trabajo es positiva 14 2.54% 87.28% 20%

22. Me gusta el trabajo que realizo 16 2.54% 89.83% 20%
16. Ml t.rabajo me permite cubrir mis expectativas 15 238% 92.21% 20%
econdmicas

9. El sueldo que tengo es bastante aceptable 14 223% 94.44% 20%
3. Siento que el trabajo que hago es justo para mi o o o
manera de ser 12 1.91% 96.34% 20%
1. La dlstrlbuc.:lon.fjmca de} ambiente de trabajo 12 1.91% 98.25% 20%
facilita la realizacion de mis labores

24. Me agrada que se me permita hacer horas extras 11 1.75% 100.00% 20%
Figura 9

Pareto de la satisfaccion laboral
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25. Haciendo mi trabajo me siento bien...
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Puntaje

De acuerdo con la herramienta de Pareto, se puede visualizar en la tabla 10 y figura
9 que los indicadores suman puntos negativos de manera acumulada. En este sentido, se
determind que el item 27 es el mas resaltante: El jefe valora el esfuerzo que pongo en mi
trabajo, obteniendo un porcentaje representativo del 2.5% y un 87.5% que indica que el
trabajador no es valorado en la empresa. De este modo, se puede afirmar que un punto
critico y negativo en la empresa consiste en el trato que los supervisores brindan a los

colaboradores. La valoracion que los jefes o superiores demuestran a los trabajadores del
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area operativa en la empresa privada no es la adecuada, por ende, la empresa deberia
mejorar la forma en que los supervisores o jefes tratan y valoran a sus empleados, a través
de capacitaciones y una mejor comunicacion laboral, con la finalidad de cambiar la
percepcion que tienen los colaboradores sobre ellos. Por otro lado, un segundo factor es
el item 6: Siento que recibo de parte de la empresa un trato adecuado, determinando un
87.5 % situandose como factor critico secundario méas importante para la satisfaccion en
el area operativa. De este modo, se pone en evidencia de que los colaboradores miran a
la organizaciéon como una empresa que descuida la manera de tratar a sus empleados,
brindando un trato desagradable. Cabe sefialar que este problema no se limita al efecto en
los colaboradores sino también se extiende a la reputacion de la empresa. Ademas, el item
14: Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad de mi trabajo, obtuvo una calificacion
negativa de 34 puntos. Esto ratifica que los trabajadores en el area operativa no ven de
forma positiva la manera en que sus jefes y supervisores los tratan, es un aspecto que la
empresa debe mejorar a fin de conservar la satisfaccion laboral. Asimismo, en el item 13
se observa un puntaje negativo de 32, revelando que los trabajadores se sienten
inconformes con las tareas realizadas, es decir, que tienen expectativas de tener mayor
responsabilidad o participacion en la empresa, sin embargo, se sienten insatisfechos al no

alcanzar estas expectativas.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos

Figura 10

Andlisis cualitativo de la subcategoria actitud

1:12 1 34 in Entrev. 1

Pienso gue no estamos
aprovechando al maximo el
potencial que tienen
nuestros empleados y por

eso no vemos tantas
iniciativas

2:6 134 in Entrev. 2

No hemos tenido
muchas iniciativas,

quiza deberiamos

estimular o premiar
las iniciativas y asi se
animen mas sequ\cm
a darnos sus buenas
ideas

141 24 in Entrev. 1

ellos saben que tiene
la confianza para
acercarse a nosotras
y decirnos lo que
estd pasando

=) 2:51 29 in Entrev. 2

cualquier idea buena
que tengan para
mejorar la empresa

son bienvenidos

3:18 1 59 in Entrev. 3

orque para eso se les
ha contratado y se

tiene que alcanzar
ciertos estandares, no
puede haber retrasos
ni defectos

-/

7

—

161 29 in Entrev. 1
Y esas ideas y
valores que tengan

puedan estar en
armonia con nuestra

vision y misién
115129 in Entrev. 1

Bueno nos gustaria
como empresa que

ellos se sientan
identificados con

\

nuestra marca al

100%

3:3 129 in Entrev. 3

Pienso que los valores

y las ideas que tienen
los trabajadores en
esta drea de
operacianes se
alinean a los ideales
de la empresa

2
B“'e
¥

€1.1.3 Conocimiento

C1.1.4 Accién voluntaria

SC11 Actitud

Considero que los
trabajadores estén

motivados, pero
pienso que igual se
necesita incentivarlos

constantemente

1:8 129 in Entrev. 1

pero no es que
busquemos saber a

fonda lo que piensan
nuestros

trabajadores. Pero no
@s mala idea hacerlo,

3:11 24 in Entrev. 3

) 11T 34 in Entrev. 1

asl nosotros también

podamos cumplir con
ellos porque esto es

€COMO un equipo y
ambas partes
buscamos los mismo,
rentabilidad

/

C1.1.2 Valores

€1.1.1 Motivacion

medimos o

encuestamos su
/ situacion

motivacional

(50 2:2 124 in Entrev. 2

Ellos tienen que

hablar con nosotros,
porque no podemos
tomar la iniciativa de

preguntarles a todos

comeo estén buscando
sus problemas,
Entonces hay un

1:2 124 in Entrev. 1

actualmente no

periédicamente

2:17 24 in Entrev. 2
La veo bien, nosotros
nos damos cuenta
por su actitud en el

trabajo, perque ya los
conocemos si son
muy habladores.

1:3 11 24 in Entrev. 1

Ellos saben que
cualquier problema
que tengan pueden
contar con nosotros,

aunque no tengamos

un sistema donde
sepamos eso de
forma peribdica

3:2124in Entrev. 3

Por que las personas
pueden cambiar
cuando algo les
afecta o simplemente
s@ cansan entonces
por eso es mejor, es
bueno motivarlos dia
adia.

Respecto a la subcategoria actitud, se observa en la figura 10 que la empresa no
cuenta con un sistema o politica para evaluar y monitorear el estado de motivacion de los
trabajadores en el area operativa, dado que, el entrevistado 1 y 2 manifiestan que no
buscan conocer intencionalmente como se encuentran sus trabajadores, sino mas bien, la
empresa espera a que el trabajador manifieste sus inconformidades y desanimos. Esto
pone en evidencia que la empresa necesita mejorar la manera en que miden, gestionan y

fortalecen la satisfaccion laboral.

El entrevistado 3 manifestd que es crucial conocer como se encuentran los
trabajadores animicamente, debido a que, la motivacion puede variar de un dia a otro. Se
resalta el interés del entrevistado 3 por exhibir la necesidad de incentivar constantemente

a los trabajadores y la necesidad que existe de medir su situacion motivacional de forma
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periodica. Cabe sefialar, que actualmente la empresa no cuenta con un modelo de

vigilancia para la satisfaccion, aunque si muestran interés por mejorar este aspecto.

En el indicador valores, se observa que los entrevistados 1 y 3 ven de manera
positiva las ideas y valores de los trabajadores; sin embargo, no hablan en qué consisten
esos valores ni la situacion en la que se encuentran. El entrevistado 1 reconoce que le
gustaria que los trabajadores se sientan identificados con la empresa. Nuevamente se
observa un descuido de parte de la empresa, por conocer a sus empleados de forma

periddica y medir la situacion en la que se encuentran.

Sobre el indicador conocimiento, los comentarios del entrevistado 2 y 3 muestran
que, la empresa valora las opiniones e iniciativas que los trabajadores tengan sobre su
trabajo; sin embargo, el entrevistado 1 reconoce que actualmente no se realiza ningtin tipo
de medicion sobre las ideas de los colaboradores en el area operativa. Por lo tanto,
tampoco se recolectan de forma adecuada estas ideas y aportes de los trabajadores.
Nuevamente, se observa que las intenciones de valorar al trabajador no se materializan a

través de herramientas o sistemas de trabajo.

Por ultimo, en el indicador accion voluntaria los entrevistados 1 y 2 afirman que
la empresa no esta aprovechando el potencial de los trabajadores para aportar de forma
positiva a la empresa con iniciativas o comentarios. El entrevistado 2 puntualiza que
actualmente no se han recibido muchas iniciativas de mejora, y que se necesita premiar o
estimular esta actividad para que pueda presentarse con mayor frecuencia. Por lo tanto,

un buen punto de comienzo seria estimular las iniciativas de los trabajadores.
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Figura 11

Anadlisis cualitativo de la subcategoria comportamiento

3:2124in Entrev. 3

Por que las personas
pueden cambiar
cuando algo les
alecta o simplemente
se cansan entonces
por eso es mejor, es
bueno motivarlos dia
adia.

2:10 142 in Entrev. 2

Siempre nos agrada
obtener lo mejor de
ellos,

2:41 29 in Entrev, 2

Que son personas
responsables y que
tienen empefio para
hacer bien su trabajo

1:9134in Entrev. 1

Pienso que no
estamos
aprovechando al

=

110 1 34 in Entrev. 1

Ahora el desarrolio
personal, creo que es
una cuestion intima,
personal, como la
religion o creencias
que uno tenga. Aqui
mayormente nos
preocupamos por el
tema laboral, que ellos
puedan rendir y ser
responsables

— O\

€1.2.1 Desarrollo personal

/

3:6 1 34 in Entrev. 3

Muchos trabajadores

jovenes aqui estudian
y trabajan y buscan
superarse.

. €1.2.2 Habilidades

maximo el potencial
que tienen nuestros
empleados y por eso
no vemos tantas
iniciativas.

(21 3:7142 in Entrev. 3

Los trabajadores
demuestran sus habilidades

mediante las funciones que
realizan, de acuerdo a los
indicadores y el tiempo que
tardan en hacer una tarea

Estamos contentos
con su trabajo, eso

muy hébiles y que
estan conformes.

) 3:5 134 in Entrev. 3

desarrollo profesional

=) 2:9142 in Entrev. 2

demuestra que son

Los trabajadores del
drea operativa no solo
demuestran iniciativas
y compromise en su
desarrollo personal,
también se ve en su

111134 in Entrev. 1

asi nasotros también
podames cumplir can
ellos porque esto es
como un equipe y
ambas partes
buscamos los mismo,
rentabilidad

1:14 1 42 in Entrev. 1

Y sf ahora estamos
con mayor actividad y

demanda porque ya

todo esta volviendo a

e

®°

§C1.2 ft;;laporlnmiunm

Eh bueno yo veo los
resultados a nivel
general, no veo a cada
trabajador, excepto
cuando son
situaciones especiales.
Por eso podrfa darte
una opinion general
de todos los
trabajadores, no de
cada uno

es parte de

113142 in Entrev. 1

la normalidad después
de la crisis sanitaria

C1.2.3 Actividades

3:8142in Entrev. 3

Mi trabajo como
supervisor es de
asegurar que
logremos ciertas
objetivos esperados

2:20 159 in Entrev. 2

y lo importante es

supervisar de que
hagan bien su trabajo.

2:31 24 in Entrev, 2

nos damos cuenta
por su actitud en el
trabajo, porque ya los
conocemos si son
muy habladores. Pero
lo normal serfa que
ellos se nos acerquen
y nos digan que
prablemas estan
pasando

= 217156 in Entrev. 2

Si uno da su mejor

desempefio, obtiene
incentivos

2:18 159 in Entrev, 2

Las tareas ya estan
asignadas a cada
puesto, cada uno tiene
un rol importante en
esta empresa

2:81 34 in Entrev. 2

Concentrar esfuerzos
para que todos
logremos nuestras
metas diarias y
mensuales

=) 2:7134in Entrev, 2

Lo que pasa es que el
trabajo ya tiene todo
establecido, hay un orden
y un procedimiento,
tenemos indicadores y la
idea es llegar al a meta

Respecto a la subcategoria comportamiento, se observa en la figura 11, que el

desarrollo personal es pobremente valorado por el entrevistado 1, quien manifiesta que es

una cuestion personal e intima, y en la empresa se valoran mas los aspectos laborales y la

responsabilidad para trabajar. El entrevistado 3 distingue entre desarrollo profesional y

desarrollo personal, y afirma que ambas se pueden ver a través de las iniciativas. Esto

demuestra que la empresa no cuenta con politicas y estrategias para valorar y gestionar el

talento humano de forma adecuada, obteniendo su mejor potencial. En el indicador

habilidades, se observa que el entrevistado 1 revela que la empresa no esta aprovechando

el potencial de cada trabajador al maximo, incluso desconoce los resultados individuales

de cada uno, sino mas bien, observa de forma general el resultado de todos. Los
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entrevistados 2 y 3 afirman de forma general que los colaboradores manifiestan siempre
sus habilidades en el trabajo. Sobre el indicador actividades, se observa que los
entrevistados 1 y 3 relacionan las actividades con el rendimiento y el cumplimiento de las
metas establecidas en el area de operaciones, en cambio, el entrevistado 2 agrega que a
través de las actividades diarias se puede conocer la satisfaccion, las actitudes y el &nimo
del trabajador. Por lo tanto, la empresa no tiene una vision basada en la gestion del talento

humano y priorizan la rentabilidad sin considerar al trabajador como deberian.

Figura 12

Anadlisis cualitativo de la subcategoria ambiente de trabajo

2:12 148 in Entrev. 2

3:4 729 in Entrev. 3

La mitad de trabajadores
tienen mas de 3 o 4 afos

trabajando aqul. La otra
mitad son relativamente
nuevos

=) 1:15 T 48 in Entrev. 1

Si te refieres al
espacio de trabajo

El espacio es comodo,
hay un buen ambiente

justo con ese tema y
otras cosas mds, pero
ahora ya todo esta
mejor. Hay un buen
clima de trabajo, clima
laboral.

3:10 1 48 in Entrev. 3

N

1:16 1 48 in Entrev. 1

Sobre las relaciones
personales, queremos
mejorar esa parte,
hacer paseos con toda
la empresa, aun no lo
implementamos, pero
estamos viendo el
presupuesto,
Queremos ser coma

1:18 1 56 in Entrev. 1

Ahora, nuevamente
no conoces su

=) 311 748 in Entrev. 3

en horario de trabajo
se debe priorizar hacer
bien las tareas y
funciones que cada
uno tiene, para eso
existe un horario

satisfaccion con
cuestionarios,
queremos aplicar eso,
pero de haber un
problema ellos saben
que cuentan con
nosotros,

2:117 48 in Entrev. 2

Mira en lo que va del afio
hemos cambiado dos veces de
supervisor, porque tuvimos un
problema justo con ese tema y
otras cosas mas

1:20 1 59 in Entrev. 1

Por eso cuando recibimos

una familia que
trabaja unida

siempre tenemos todo
ordenado, cada
trabajador tiene su
espacio para que
pueda tener un buen
rendimiento

un huevo trabajador se le
acompafha hasta que vaya
dominando sus funciones.

de trabajo. Cuando es
el momento del

almuerzo se puede
conversar

tranquilamente de
cualquier tema

) 3:12 1 48 in Entrev. 3

Después tados somos
amigos, y hemos
venido a trabajar.

3:16 1 56 in Entrev. 3

tenemos todo senalizado
y organizado para evitar
peligros. Contamos con
todas las medidas de

C1.3.1 Espacia de trabajo
—
(%) 2:19 11 59 in Entrev. 2
Cuando recibimos
personal nuevo, puede
que tenga Una curva
de aprendizaje y ahl si

proteccién para que
nuestros trabajadores
hagan bien sus tareas

es parte de

€1.3.5 Dificultad de tarea
—

|

€1.3.3 Seguridad '50 sea dificil, pero
2:13 1 56 in Entrev. 2 b después todos ya
(3 conocen su 1o

Les afecta muchfsimo
porque de esa

seguridad depende su
satisfaccion

1191 59 in Entrev. 1
€1.3.4 Remuneracién

vy

39142 in Entrev, 3

Que no son
complejas, que son
tareas que cada
trabajador ya conoce,
por eso pone
empefio,
responsabilidad y
puntualidad

2:141 56 in Entrev. 2 Para eso hay que
vigilar, ver quien esta
mejor, quien va
avanzando lento,
quien no esta
lagrando los
indicadores
esperados y porque
razon,

nadie puede estar
satisfecho en su
trabajo si primero no
tiene la seguridad de
que lo saquen al dia
siguiente

2:16 1 56 in Entrev. 2
2:15 956 in Entrev. 2

Y la remuneracion, va 2:18 1159 in Entrev. 2

para eso existe una
proteccion al
trabajador y aqui se la
brindamos

de acuerdo a las
ganancias obtenidas
para la empresa.

Las tareas ya estan
asignadas a cada
puesto, cada uno tiene
un rol importante en
esta empresa

® 3: 3 315 1 56 in Entrev. 3
3:14 1 56 in Entrev. 3 hlliiibis 3:17 1 59 in Entrev. 3

La remuneracién es de

Y también se le.da 117 156 in Entrev. 1 | | Bueno asi sea (£ 3:19 1 59 in Entrev. 3

seguridad contra riesgos
en el trabajo, tenemos
todo serializado y
organizado para evitar
peligros. Contamos con
todas las medidas de

3:13 156 in Entrev. 3

La empresa les da

seguridad laboral a
todos sus trabajadores,
aqul se respetan todos
los derechos de ley.

acuerdo al cargo.

217 1 56 in Entrev. 2

Si uno da su mejor
desempefio, obtiene
incentivos

Bueno la

respetamos. Y eso
incluye todos los
beneficios de ley.

remuneracion es de
acuerdo a ley, es algo

complejo o no, el
trabajador tiene que
acatar lo que se le

pide sobre todo si es
una directriz que viene

de arriba

Todos aqui tienen una
funcién y mi funcién es
asegurar que todos
hagan su trabajo como
se espera.

proteccién

Respecto a la subcategoria ambiente de trabajo, se observa en la figura 12, que el espacio
de trabajo en el area de operaciones es considerado por el entrevistado 1 como ordenado
y adecuado para que los trabajadores tengan un buen rendimiento, mientras que, el
entrevistado 3 indica que todo esta sefializado para evitar peligros, ademéas de contar con
las medidas de seguridad adecuadas. En el indicador de relaciones laborales, los
entrevistados 1 y 2 muestran que existe un problema en el clima laboral, que se requiere

mejorar y se estd evaluando un presupuesto para implementar una herramienta que
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mejores las relaciones interpersonales, asimismo, se indicaron que durante este afio se
han cambiado dos veces de supervisor debido al mismo problema, revelando que la forma
de supervision no es la adecuada. En el indicador seguridad, los entrevistados 2 y 3
valoran la existencia de politicas de seguridad no solo contra riesgos fisicos, sino también,
a la seguridad de permanencia, dado que sefialaron que ningun trabajador podria sentirse
satisfecho si no tiene la certeza de continuar en su trabajo. Sobre el indicador
remuneracion, se encontré que la empresa paga los sueldos de acuerdo a las leyes
vigentes, se incluyen todos los beneficios de ley, sin embargo, no se resalta que sea un

sueldo satisfactorio.
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3.3 Diagnostico

Figura 13

Diagnostico de la categoria satisfaccion laboral
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Para la categoria satisfaccion laboral el diagrama de Pareto reveld que los problemas de
satisfaccion laboral provienen de dos factores criticos: el trato que la empresa brinda, se
obtuvo un puntaje negativo de 39, la forma en que los jefes valoran el trabajo fue calificada
negativamente en 35, si llevarse bien con el jefe mejora la calidad de trabajo obtuvo un
puntaje de 34 y si las tareas son percibidas como importantes obtuvo 32. Estos cuatro factores
representan en suma el 22.26% de problemas que afectan negativamente la satisfaccion
laboral. Evidenciando que existe una supervision inadecuada, que genera insatisfaccion en
los trabajadores del area operativa. Las entrevistas confirmaron que la empresa ha rotado de
supervisor en dos ocasiones en un periodo muy corto, y que, ademds, no cuenta con un
sistema o modelo para medir la situacion motivacional o de satisfaccion, ni tampoco para
identificar las causas que la afectan. Esto se confirma con la teoria de sistemas que indica la
forma en que se afecta la satisfaccion laboral, dado que, es parte de un sistema mucho mayor
como la empresa donde cada elemento, area, persona, politica afectar de forma importante

la satisfaccion de los colaboradores (Chiavenato, 2015).

En la subcategoria actitud, se destacé que el 65% manifestaron que no estan siendo
tratados de manera adecuada por sus supervisores en el area operativa, de este modo, se
evidencia insatisfaccion laboral. Ademas, el 72. % (acumulado) estuvo en contra de la
afirmacion de que la sensacion que tengo de mi trabajo es positiva, exponiendo que mas de
la mitad de los colaboradores poseen una actitud negativa o inconforme hacia su trabajo. El
52.5% (acumulado) se mostrd en contra de la afirmacion de querer estar cerca de las personas
con quienes trabaja. Por lo tanto, se evidencia que existe inconformidad con el trato que la
empresa brinda y las relaciones interpersonales dentro de la empresa. Las entrevistas
confirmaron que existe un descuido por parte de la empresa, quien no tiene como medir la
actitud de los trabajadores hacia la empresa, por ende, desconoce el nivel de satisfaccion y
motivacion de sus trabajadores. Los trabajadores no se identifican con la empresa y la
empresa no muestra intenciones de conocer a fondo a sus trabajadores. La empresa no esta
estimulando de forma adecuada el potencial que tienen los trabajadores de tomar iniciativas
y aportes de mejora. De este modo, se confirma la teoria de las expectativas, dado que, los
trabajadores poseen expectativa de los beneficios, trato y condiciones de trabajo, al no
cumplirse la satisfaccion laboral disminuye (Ruiz, 2019). La empresa necesita conocer las
expectativas que tienen los trabajadores, y para lograrlo necesita medir de forma periddica

lo que piensan y perciben.
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En la subcategoria comportamiento, el 50% (cumulado) de encuestados estuvo en
contra de sentirse 1Util con la labor que realiza en la empresa, demostrando la existencia de
un problema con la satisfaccion y la manera en que son valorados en el trabajo, de modo que
se sientan poco utiles en su area. Ademas, el 45% indicé que se encuentra en duda sobre
sentirse realizados a nivel personal en el area de operaciones, es decir, los objetivos
personales no coinciden con las actividades, politicas y mision de la empresa. Los resultados
cualitativos confirmaron que el desarrollo personal de los colaboradores no es valorado
adecuadamente, ni se potencia o atiende. Se da mayor enfoque a la rentabilidad, indicadores
de gestion y responsabilidad en el trabajo. La empresa descuida aspectos de gestion del
talento humano, como potenciar las habilidades de los colaboradores, desconoce de forma
individual las fortalezas y debilidades. De esta manera se confirma la teoria de la piramide
de Maslow, dado que, una de las necesidades que tienen los trabajadores es sentirse
realizados en su trabajo, sin embargo, los objetivos personales no coinciden con las
actividades y mision de la empresa, por lo tanto, no se produce una satisfaccion laboral

adecuada (Chiavenato, 2015).

En la subcategoria condiciones de trabajo, el 40% manifesto estar inconforme con el
sueldo ganado. Por otro lado, el 45% consider6 estar totalmente de acuerdo con el ambiente
fisico de trabajo, es decir, la distribucion fisica del trabajo no es un problema critico de la
satisfaccion laboral. El 50% (acumulado) indic6 no llevarse bien con su jefe, revelando que
este es un problema critico para la satisfaccion laboral en el area de operaciones. Ademas,
el 57% (acumulado) indic6 estar inconforme con el horario de trabajo y el 67 % (acumulado)
estd inconforme con la valoraciéon que tiene su jefe hacia su trabajo. Se infiere que la
supervision y el trato recibido de parte de los superiores no es la adecuada, particularmente
la forma de valorar el trabajo de los colaboradores en el area operativa. Las entrevistas
confirmaron que el espacio de trabajo es el adecuado, dado que es ordenado y seguro para
los trabajadores. Sin embargo, las relaciones interpersonales son inadecuadas, se requiere
implementar una herramienta de mejora, generar cambios dado que, durante este afio se ha
cambiado dos veces de supervisor. Existen politicas de seguridad laboral adecuadas y la
remuneracion no es la ideal; sin embargo, no parece ser un factor critico. Esto se confirma a
través de la teoria de las relaciones humanas, dado que, los trabajadores son seres con
necesidades sociales, buscan integrarse de forma o6ptima a grupo social, de esa manera
trabajar conjuntamente y alcanzar su mejor potencial, sin embargo, al no cumplirse y recibir

un trato inadecuado en la supervision, se genera insatisfaccion laboral (Turienzo, 2016).
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En funcion del diagnodstico realizado, se puede afirmar que la satisfaccion laboral en el area
operativa de la empresa esta siendo afectada de forma negativa por las siguientes causas: (a)
el tipo de supervision recibida. (b) la forma en que la empresa valora los esfuerzos realizados.
(c) las relaciones interpersonales con los jefes. Los trabajadores estan inconformes con la
forma en que son vigilados y monitoreados, de forma particular, sobre el trato recibido, que
es considerado como inadecuado y se ha evidenciado que es la principal causa de la

insatisfaccion laboral en el area operativa.

Figura 14

Nube de palabras de la satisfaccion laboral
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En la figura 14 se observa la nube de palabras elaborada con las tres entrevistas, donde la
palabra con mayor mencion fue ‘trabajadores’, asimismo, también se hallaron otras palabras
empleadas con mayor frecuencia durante las entrevistas, como espacio, remuneracion,
personal, seguridad, desarrollo, actividades, relaciones, valores, habilidades, empresas,

indicadores, percepcion, entre otras usadas con menor frecuencia.

3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas

Ahora bien, para la priorizacion de los problemas detectados sobre la satisfaccion laboral, se
considero el analisis cualitativo, como también, el cuantitativo. En este marco, detectd y

priorizo6 tres problemas, a continuacion, se enumeran. Problema (1) la falta de incentivos y
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comunicacion transversal por el empleador. Problema (2) la falta de reconocimiento del
desempefio laboral y trato adecuado por parte del empleador. Problema (3) falta de una linea

de carrera y un canal adecuado para recibir sugerencias y reclamos.

3.4.2 Consolidacion del problema

En la empresa privada, los supervisores no brindan un trato adecuado a los trabajadores del
area operativa, tampoco existe un proceso de comunicacion ideal entre supervisores y
trabajadores. Asimismo, se detectd que los supervisores no tienen el enfoque adecuado hacia
el personal, dado que, no brindan la adecuada importancia a la satisfaccion laboral de ellos.
Otro problema importante radica en la manera inadecuada de valorar al personal, dado que,
cuando ellos realizan esfuerzos la empresa no toma en consideracion estos logros, es decir,
no realizan reconocimientos ni grupal ni individualmente. No se cuenta con una politica,
proceso y responsable para valorar las iniciativas de los trabajadores. Por tltimo, la empresa

no presta la importancia adecuada a las opiniones de los trabajadores.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta

Respecto a los sustentos tedricos de las propuestas, se seleccionaron tres teorias cientificas
que atafien a cada una de las tres propuestas en el orden respectivo. Teoria 1: Teoria de las
relaciones humanas, refiere Turienzo (2016) explica que en las organizaciones deben existir
grupos sociales y mantener una adecuada interaccion social, de modo que se interrelacionan
y comuniquen de forma eficiente. En este sentido, los trabajadores son seres con necesidades
sociales, buscan integrarse de forma Optima a grupo social, de esa manera trabajar
conjuntamente y alcanzar su mejor potencial, sin embargo, al no cumplirse y recibir un trato
inadecuado en la supervision, se genera insatisfaccion laboral. Teoria 2: Teoria de las
necesidades de Maslow, indica Chiavenato (2015) que las personas para sentirse satisfechas
primero deben cubrir diferentes niveles basicos de necesidades para escalar a niveles mas
complejos. En este sentido, los trabajadores del area operativa se sienten insatisfechos dado
que se cubre la necesidad de reconocimiento y valoracion de su labor. Se requiere cubrir esta
necesidad de forma satisfactoria para que los trabajadores asciendan a otros niveles de
realizacion, desempefio y participacion. Teoria 3: Teoria de las expectativas, expresa Ruiz

(2019) que las personas siempre tienen expectativas de algin suceso, y cuando estas no se
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cumplen se genera insatisfaccion. En este sentido, la empresa no tiene un modelo para
conocer las ideas y opiniones de sus trabajadores, por lo tanto, no podra contribuir en el
cumplimiento de estas expectativas, dado que ignora lo que desean sus empleados. Se

requiere primero conocerlas y luego atenderlas.

3.4.4 Categoria solucion

De acuerdo con Tamayo et al. (2014) la propuesta de modelo de gestion organizacional
basado en el logro de objetivos GOBLO, tiene como fundamentos el desarrollo humano, las
condiciones laborales y la productividad. En este sentido la gestion organizacional basada en
la capacidad del logro de objetivos, se visualiza en un esquema en el que la empresa
comparte una posicion complementaria con el talento humano, entendida como
la administracion del personal en términos de planeacion, organizacion, desarrollo y
coordinacion de actividades. En esta linea, las estrategias para mejorar la satisfaccion
laboral. Segin Chiavenato (2015) las organizaciones requieren contar con mas lideres y
menos jefes, brindando un enfoque que valoré mas el talento humano, en este sentido, un
lider es aquel actor capaz de generar influencia e inspiracion en un grupo de trabajo con el
fin de alcanzar objetivos colectivos. A diferencia de los jefes tradicionales, un lider genera
entusiasmo por el trabajo, mayor cooperacion y menos barreras de comunicacion. Segin
Chiavenato (2015) los planes de recompensa y reconocimiento laboral consisten en
actividades que buscan la retribucion del esfuerzo realizado por los trabajadores en el
cumplimiento de objetivos trazados. Estos planes buscan asegurar la satisfaccion y retencion
del personal, brindando una nocién mas atractiva de la empresa. Estos incentivos pueden
tener un criterio monetario, o no monetario. Segun Rusydi et al. (2020) las organizaciones
requieren contar con canales de comunicacion formales e informales para un funcionamiento
eficiente, dado que son medios de recepcion o difusion de informacioén importante, como las
necesidades que se deben atender. Existen diferentes canales de acuerdo al objetivo y
contexto, pudiendo ser digital o no digital, unidireccionales y bidireccionales, como buzones

de sugerencia, intranets, paginas web.
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Se desarrollaron objetivos para cada estrategia, a su vez cada estrategia cubria un problema

consolidado en funcion del analisis cualitativo y cuantitativo. Cada estrategia tiene un KPI

que permitira medir su cumplimiento y progreso.

3.4.6 Actividades y cronograma
Cuadro 1 Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo

Objetivo 1.

Elaborar un program a de incentivosy un
plande comunicacién transversal mediante
GOBLOD

Estrategia
Estrategial.

Planificar un programa de
incentivosy un plan de
comunicacién transversal
mediante GOBLO

Tactica

Tactical.Disefiar un programade
incentivos

KPI1.Ratio del programa de
incentivos

M etrica de cum plim iento: 90%
Leyenda:

RPI= Ratio Programa de incentivos
Nl= Numero de incentivos

1A = Incentivos Aplicados

Tactica2.Disefiar un programade
cam unicacidn transversal

KP12.Ratio del program a de

comunicacidn

M etrica de cum plim iento:90%
Leyenda:
RPC= Ratio Capacitaciones
HE= Habilidades ensefiadas

A = Hhabilidades aprendidas

Objetivo 2.

Elaborar un program a de reconocimiento
del desempefio laboral mediante GOBLO y
elaborar talleres para fortalecer el trato al
personal mediante la m etodologia COACH.

Estrategia 2.

Planificar un programa de
reconocimiento del desempefio
laboral mediante GOBLO y
disefiar un programade
reconocimiento del desempefio
laboral

Tactica3. Disefiar un programade
reconocimiento del desempefio
laboral

KP13.Ratio reconocim iento laboral

M etrica de cum plim iento:80%
Leyenda:

RPND= Ratio de las preferencias,
necesidaes y deseos

Nl= Ndmero de incentivos

E = Incentivos efectivos

Tacticad . Disefiar un programade
reconocimiento del desempefio
laboral

KP14 . Ratio de reconocimientos por
desempefio

M etrica de cum plim iento:80%
Leyenda:

RRD=R.R. por desempefio
DE= Desempefio esperado
DL= Desempefio logrado

Objetivo 3.

Elaborar un program a de crecimiento
profesioanal como linea de carrera
mediante GOBLO y Elaborar un canal de
comunicacién online para recibir sugrencias
y reclamos mediante la herramienta SLACK.

Estrategia 3.

Planificar un programa de
crecimiento profesional como
linea de carrera mediante
GOBLO y elaborar un canalde
comunicacién online para
recibir sugrenciasy reclamos
mediante la herram ienta SLACK.

TacticaS. Disefiar un programade
crecimiento profesional como linea
de carrera

KPIS.Ratio de programa C.P.

M etrica de cum plim iento:80%
Leyenda:

RCP= Ratio crecimiento P.

A P= Avance programado

AR = Avance realizado

Téctica 6. Disefiar un canal de

com unicacién online para recibir
sugrenciasy reclamos m ediante la
herramienta SLACK.

KP16.Ratio uso del canal

M etrica de cum plim iento: 80%
Leyenda:

RUC= Ratio del uso del canal
CT= Cantidad de trabajadores

NU = Ndmero de veces usado
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Cuadro 2 Matriz de actividades y cronograma

canal online a un responsable

b. Asistente de RR.HH

Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s Presupuesto de la implementacion
Realizar una reunion con los
responsables para disefiarun | 12/06/2022 | 1 faigembos |& SerentedeRRHH $/100.00
b. Gerentegeneral
programa
Seledonar Las fechas y . ‘Gararita dERRIHN
horan-os para realizarlas 14/06/2022 3 17/06/2022 b. Asistente de RR.HH $/100.00
capacitadones
El aborar gl cronograma de 18/06/2022 5 2%/06/2022 a Jef.e del drea de procesos $/300.00
capacitadones b. Asistente de procesos
Selemlgnaralos res!oon.sables 25/06/2022 1 o6/06/2022 a. Gerente deRR.HH 5/80.00
de realizar las capacitadones b. Gerentegeneral
Seledonar las habilidades
) a. Gerente deRR.HH
para r‘eall.zar las 27/06/2022 1 28/06/2022 b, Asistente de RR.HH S/120.00
capacitadones
Seledonar las fechas y
horarios para realizar|as 29/06/2022 5 3v06/2022 |a. Gerentegeneral $/100.00
capacitadones
a. Gerente RRHH.
Reunion de responsables 12/06/2022 1 13/06/2022 |b. Gerentegeneral. $/120.00
¢ Gerente definanzas
Seleccion de reconocimientos | 14/06/2022 | 1 15/06/2022 | Gerentegenerl $/100.00
b. Gerente definanzas
Disefiarun cronogramapara | yeneionpa | 3 | 19/06/2022 | Asistente de RRHH.. §/300.00
su aplicadon
a. Gerente RRHH.
Reunidn de responsables 19/06/2022 1 20/06/2022 |b. Gerentegeneral. S/ 100.00
¢ Gerente definanzas
Flabor.acmn delalista de 21/06/2022 5 99/06/2022 a Gerentegengral $/300.00
incentivos b. Gerente definanzas
Elaboracion deun a Gerentegeneral
gonog.rama para aplicar los 23/06/2022 3 27/06/2022 b, Geririte de finaizss S/ 250.00
incentivos
Reunién de responsables para & SerentR RBHLE
nion de respo P3| 12mm6r2022 | 1 13/06/2022 [b. Gerentegeneral. §/100.00
d disefio del buzén :
¢ Gerente definanzas
Elaborar los ariterios para la a. Gerente deRR.HH
aeadon de buzén L 4 L s b. Asistente de RR.HH 000
ant:atar los servicios de 19/06/2022 10 29/06/2022 a. Ingeniero de sistemas $/400.00
disefioweb
Reunion de responsables para a. Gerente deRR.HH
d disefio del canal 12062022 L 13062022 b. Asistente de RR.HH Rf1P000
Programarlarevision a. Gerente deRR.HH
periodica del buzén 14/06/2022 ! 19/06/2022 b. Asistente de RR.HH §/200.00
Asignar la tarea de revisar el 16/06/2022 3 19/06/2022 a. Gerente deRR.HH 5/ 200,00
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion
El objetivo planteado fue proponer estrategias para mejorar la satisfaccion laboral en el area

operativa de una empresa privada, El Agustino 2022.

Respecto al objetivo especifico 1, denominado “describir los principales factores
que afectan la satisfaccion laboral en el area operativa de una empresa privada, EI Agustino
20227, tuvo como resultado mediante el uso del Pareto que el 22.26% de factores explica la
mayoria de problemas de la satisfaccion laboral; entre ellos, los colaboradores consideran
que su jefe no valora el esfuerzo realizado en el trabajo, no se percibe un trato adecuado por
parte de la empresa y consideran que llevarse bien con el jefe no mejoraria la calidad de
trabajo; de este modo, obteniendo un puntaje representativo negativo, es decir, se determina
que existe un factor negativo relevante en la organizacion proveniente del trato que los
supervisores brindan a los colaboradores, por ende, la empresa deberia mejorar la forma en
que los supervisores o jefes tratan y valoran a sus empleados. Estos resultados guardan
similitud con el estudio de Pozo (2019), donde se evidencia mediante el diagndstico mixto,
que el 78.6% del personal no cuentan con beneficios para lograr un desarrollo personal, lo
cual desfavorece animicamente al colaborador. Un 50.7% no sienten que estdn siendo
valorados por sus logros, por lo tanto, fue necesario proponer un programa basado en la
metodologia (GOBLO) para el reconocimiento y desarrollo personal, a base de recompensas,

entrenamiento, estrategias, habilidades blandas para motivar al personal.

De un modo similar, se coincide con Madero (2019) e Infante (2018), dado que su
investigacion busco medir la satisfaccion en el trabajo, concluyendo que los trabajadores
tenian un grado moderado de satisfaccion laboral debido a un trato y valoracion inadecuados,
de este modo, la organizacion requeria adoptar medidas para brindar reconocimiento al
desempeiio realizado. Por ltimo, Arismendiz (2019) también determiné que las principales
causas de insatisfaccion laboral eran las condiciones de trabajo, que incluia el ambiente
fisico de trabajo a los que se exponian, las relaciones con el jefe y las comodidades para

realizar sus tareas.
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Respecto al objetivo especifico 2, denominado, “Analizar la satisfaccion laboral en
el area operativa de una empresa privada, El Agustino 2022” se logré descubrir que la
empresa no cuenta con politicas, procesos y responsables para valorar las iniciativas de los
trabajadores, asimismo, la empresa no presta la importancia adecuada a las opiniones de los
trabajadores y tampoco se cuenta con un medio formal para recibir sugerencias. Debido a
estos los trabajadores se sienten frustrados a busca mayor responsabilidad y participacion en

la empresa.

Estos hallazgos coinciden con Nolazco et al. (2020), en que las relaciones sociales y
la manera en que se trata al personal, afecta negativamente la satisfaccion laboral; se infiere
que hay una falta de capacitacion a los supervisores sobre liderazgo, debido a que no han
implementado ningun programa de liderazgo. Otro factor fue el desarrollo personal y la falta
de incentivos laborales, los cuales constituyen un fundamento para estimular la satisfaccion
en los trabajadores, ademas de mejorar el nivel de productividad. Finalmente, respeto a la
manera en que se ejerce autoridad en la empresa, se detectaron problemas entre jefes y
trabajadores, de modo que, se expuso que los colaboradores no reciben una adecuada

comunicacion.

Esteves (2018), quien concluyo6 en su investigacion que los trabajadores mostraban
un grado elevado de compromiso organizacional, como también, un elevado desempefio de
sus funciones, dado que comprendian de qué manera podian lograr cumplir con sus
objetivos, ademas que se encontraban en un estado adecuado de satisfaccion. No obstante,
en este antecedente, es importante sefialar que los encuestados mostraban de modo similar
un grado elevado de capacitacion, lo que también contribuia de manera directa en los

resultados, en termino de compromiso, satisfaccion de lograr las tareas y mejora desempeiio.

De un modo similar, se coincide con Mufioz et al. (2017) quienes encontraron un
nivel medio de satisfaccion laboral en los colaboradores de una empresa privada. Los
factores que facilitaban el aumento de la satisfaccion eran las condiciones laborales, como
el horario de trabajo. Ademas, se coincide con Toralva (2018) en que los trabajadores tienen
un nivel medio de satisfaccion laboral, debido a problemas de supervision, salario, y

relaciones entre companeros de trabajo.
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Respecto al objetivo especifico 3, denominado “Elaborar un programa de incentivos
y un plan de comunicacion transversal mediante GOBLO” se logré disefar estrategias para
mejorar la satisfaccion a través de incentivos laborales eficaces y una mejor comunicacion
con el trabajador en el area operativa de la empresa. En este sentido, se concuerda con
Santamaria (2019) las estrategias del modelo de gestion basado en el logro de objetivos
(GOBLO) contribuiria a incentivar de forma eficaz a los colaboradores, mejorar la
comunicacion y en general el desarrollo organizacional, dado que, este modelo de gestion
organizacion busca mejorar las condiciones laborales. Se aprecian coincidencias con lo
expresado por Nolazco et al. (2020) acerca de que la capacitacion apoya a la entidad a lograr
una mayor rentabilidad y fomentar actitudes hacia el logro de los objetivos, asimismo, ayuda
a una mejor relacion en grupo de trabajo es esencial que la organizacion implemente un
proceso de capacitacion a los trabajadores de la entidad, para que tengan mayor aprendizaje

y realicen las acciones eficientemente.

Respecto al objetivo especifico 4, denominado “Elaborar un programa de
reconocimiento del desempefio laboral mediante GOBLO y elaborar talleres para fortalecer
el trato al personal mediante la metodologia COACH”, se logré disefiar una mejora de la
satisfaccion laboral a través de un adecuado reconocimiento y valoracion del esfuerzo
realizado por los trabajadores, ademas, de disefiar talleres que contribuyan a mejorar el trato
brindado a los trabajadores en el area operativa de la empresa. En este marco, se coincide
con Pozo (2020) en que los trabajadores no cuentan con un programa de reconocimientos y
valoracion, es decir, no son reconocidos adecuadamente cuando realizan esfuerzos y logros.
Por lo tanto, un programa basado en la metodologia (GOBLO), en un modelo de gestion
organizacional basado en el logro de objetivos, permitira brindar reconocimiento, a base de
recompensas, entrenamiento, estrategias, habilidades blandas para generar motivacion y
satisfaccion en los trabajadores. De un modo similar, se armoniza con Santamaria (2019) en
que una propuesta del modelo de gestion basado en el logro de objetivos (GOBLO) ayudaria
a mejorar las relaciones interpersonales entre los trabajadores y superiores, dado que, la
organizacion presentd problemas relacionados a la gestion del talento humano, el desarrollo
de competencias laborales, el empoderamiento de los colaboradores y el trato brindado al

personal.
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Respecto al objetivo especifico 5, denominado “Elaborar un programa de
crecimiento profesional como linea de carrera mediante GOBLO y elaborar un canal de
comunicacion online para recibir sugerencias y reclamos mediante la herramienta SLACK?”,
se logré proponer estrategias que contribuyan con el desarrollo laboral a través de una linea
de carrera, asimismo, se disefié un canal de comunicacion para la recepcion de quejas o
iniciativas de parte de los trabajadores del area operativa de la empresa. Estos resultados
coinciden con los de Rodriguez (2022), quien disefié un programa de capacitaciones para el
crecimiento profesional y laboral de los colaboradores considerando las necesidades de la
empresa y proporcionando herramientas utiles que permitan elevar la satisfaccion y
motivacion, el aprendizaje y crear ventajas competitivas. De un modo similar, se coincide
con Pozo (2020) en que los trabajadores no cuentan con los medios en la empresa para lograr
un desarrollo profesional adecuado. Por lo tanto, un programa disefiado con el modelo de
gestion organizacional basado en el logro de objetivos, permitira brindar oportunidades de
crecimiento considerando el desempeio de los trabajadores, asimismo, crear entrenamiento
para mejorar las habilidades blandas y generar satisfaccion en los trabajadores del area

operativa.

4.2 Conclusiones

Primera: Respecto a los principales factores que afectan la satisfaccion laboral en el
area operativa de una empresa privada en El agustino 2022, la herramienta de
Pareto evidencio que los colaboradores perciben un trato inadecuado por parte
de los supervisores, ademas, la empresa no valora de forma adecuada los

esfuerzos realizados por los trabajadores.

Segunda: Respecto al analisis de la satisfaccion laboral en el area operativa de una
empresa privada en El Agustino 2022, se evidencid que la empresa no cuenta
con politicas, procesos y responsables necesarios para valorar las iniciativas
de los trabajadores, asimismo, la empresa no presta la importancia adecuada
a las opiniones de los trabajadores y tampoco se dispone de un medio formal

para recibir sugerencias.

62



Tercera:

Cuarta:

Quinta:

Se propuso estrategias para mejorar la satisfaccion laboral en el area
operativa, a través de la elaboracion de un programa de liderazgo para los
supervisores, un programa para valorar ¢ incentivar el esfuerzo de los
trabajadores y mediante el disefio de buzén de sugerencias online para los
trabajadores. De esta manera, cada estrategia planteada busca abordar los 3

principales problemas que afectan la satisfaccion laboral en el area operativa.

Se determinaron los factores que afectan la satisfaccion laboral en el area
operativa, hallando que se destaco que el 65% siente no estar recibiendo el
mejor trato de parte de la empresa, ademas, el 67.% estd inconforme con el
tipo de supervision recibida, la supervision y el trato de parte de los superiores
no es la adecuada, particularmente la forma de valorar el trabajo de los

colaboradores en el area operativa.

Se analizo la satisfaccion laboral, hallando que en la empresa se ha rotado de
supervisor en dos ocasiones en un periodo muy corto, y que, ademas, no
cuenta con un sistema o modelo para medir la satisfaccion, ni tampoco para
identificar las causas que la afectan. Asimismo, no existe un medio de
comunicacion entre la empresa y los trabajadores, por ende, ellos no pueden

hacer llegar sus iniciativas o sugerencias.

4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Al gerente general de la empresa privada, se le sugiere realizar de forma
periddica encuestas a los trabajadores, de ese modo, se mantenga actualizada
la informacion con relacion a la insatisfaccion generada por el trato
inadecuado de los supervisores y la forma en que se sienten valorados en el

area operativa.
A los duefios y accionistas de la empresa privada, se sugiere adoptar una

nueva filosofia empresarial orientada al desarrollo del talento humano, de

modo que se puedan generar politicas y procesos destinados a brindar la
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Tercera:

Cuarta:

Quinta:

importancia adecuada a las opiniones e iniciativas de los trabajadores en el

area operativa.

Se sugiere aplicar la propuesta de las estrategias para mejorar la satisfaccion
laboral en el area operativa de la empresa privada en El Agustino, de esa
manera, disminuir los efectos negativos de la supervision inadecuada, la baja
valoracion hacia los trabajadores y la falta de un canal para recibir las

sugerencias e iniciativas.

Se recomienda a los encargados de recursos humanos, realizar test de
satisfaccion periodicamente con la finalidad de monitorear la actitud laboral,
debido a que esta, presenta un nivel medio. Ademas, se deben implementar
aquellos incentivos que ayuden a elevar especificamente las percepciones y

actitudes favorables en los colaboradores.

Se recomienda a la gerencia, realizar un seguimiento continuo a las
actividades de los tres programadas (Liderazgo, incentivos y buzon de
sugerencias online), de esa manera garantizar el cumplimiento de los Kpis
elaborados, dado que, la evaluacion constante permitird atender
estratégicamente cualquier nuevo problema que surja durante este proceso de

mejora.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Satisfaccion laboral en una empresa privada, El agustino 2022

Problema general

Objetivo general

Variable: Satisfaccion laboral

privada, El agustino 20227

privada, El agustino
2022.

Dificultad de tarea

desacuerdo

Dimensiones Indicadores item Escala Nivel
. Como mejorar la . Motivacion
satisfaccion laboral en una Prop.oner estrat.eglas para Valores Totalmente de
empresa privada, El mejorar la satisfaccion Actitud 1-5 acuerdo Baio
agustino 2022? 1'f1boral cn una empresa Conocimiento !
privada, El agustino 2022
Accion voluntaria De acuerdo
Problemas especificos Objetivos especificos Desarrollo personal
o . Comportamiento | Habilidades 6-10 . .
, o Describir los principales P Ni de acuerdo ni en .
(Cuales son los principales . . Medio
factores de la satisfaccion factores de la satisfaccion Actividades desacuerdo
Jaboral en una empresa laboral en una empresa : :
rivada, El agustino 20227? privada, El agustino Espacio de trabajo
P ’ £ ’ 2022. . En desacuerdo
Relaciones laborales
Condiciones de .
, . ., Analizar la satisfaccion ; Seguridad 11-14
(Como es la satisfaccion trabajo Alto
laboral en una empresa —~ Totalmente en
laboral en una empresa Remuneracion

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad
informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y analisis de datos




Enfoque: Mixto

Métodos: Deductivo, inductivo y
analitico.

Disefio: explicativo secuencial

Tipo: Basico

Es el total de colaboradores en la
empresa de servicios es de 60, por
ende, se utilizo la misma cantidad
para la muestra.

Técnicas: Encuesta y
entrevista

Instrumento: Cuestionario y
guia de entrevista

Se elaboro6 el instrumento, se aplico la
encuesta para la obtencion de
resultados, finalmente se analizo6 los
datos mediante la estadistica y la
triangulacion de datos.
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

PROGRAMA PARA MEJORAR LA

SATISFACCION LABORAL
con la metodologia GLOBO

Project Definitions

Este informe de definicion de proyecto para mejorar
la satisfaccion laboral contiene tres estrategias
disefiadas a través de la metodologia GOBLO.

Creado por
Lesly Sotacuro Matamoros
LeslyMS@gmail.com

999856634
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PROGRAMA PARA MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL A TRAVES DE
LA METODOLOGIA GLOBO

1. Prefacio

Este documento brinda un resumen de las caracteristicas importantes del proyecto tal como
se expresa en la estructura de la definicion al final del subsiguiente parrafo

Su propdsito es:

4+ Confirmar la comprension de la carta del Proyecto (Project Charter) por la empresa
privada.

<« Proporcionar informacion suficiente acerca de la aplicacion de la propuesta para
mejorar la satisfaccion laboral en el area operativa.

4 Proporcionar un marco en el que los planes mas detallados se pueden construir.

+ Documentar los planes de la empresa privada para la implementacion del programa.

La estructura de la definicion del proyecto incluye los siguientes componentes:

+ Los objetivos del proyecto.

Antecedentes del proyecto.

= *

Objetivo solucion y el enfoque general.
Alcance del proyecto.

Marco de planificacion.

= +

Presupuesto

[

Organizacion

2. Objetivos del proyecto
El presente proyecto esta constituido por 3 partes basadas en los objetivos de la propuesta.

Primera - Elaborar un programa de incentivos y un plan de comunicacion transversal

mediante la metodologia GLOBO.

Segundo — Elaborar un programa de reconocimiento del desempefio laboral mediante
GLOBO vy elaborar talleres para fortalecer el trato al personal mediante la metodologia

GLOBO.
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Tercero — Elaborar un programa de crecimiento profesional como linea de carrera mediante

GLOBO Yy elaborar un canal de comunicacion online para recibir sugerencias y reclamos

mediante la herramienta SLACK.

3. Antecedentes del proyecto

3.1 Necesidad de mejorar la satisfaccion laboral

Tomando en consideracion el diagnostico mixto, se confirmé que en la empresa privada:

-
-

Falta un programa incentivo y comunicacion transversal para el empleador

Falta un programa de reconocimiento del desempefio laboral y trato adecuado por
parte del empleador

Falta un programa de linea de carrera y un canal adecuado para recibir sugerencias y

reclamos.

3.2 Aspectos que ofrece el programa

+

El programa para mejorar la satisfaccion laboral se sustenta en la metodologia
GOBLO, que busca trabajar sobre el potencial del talento humano a través del logro
de objetivos organizacionales, divididos en entregables. En este sentido, la gestion
organizacional basada en objetivos presenta una alternativa que permite optimizar

las condiciones brindadas para la satisfaccion laboral.

El disefo del programa busca mejorar la manera en que los trabajadores del area
operativa son motivados a través de incentivos laborales, de modo que los colabores
no solo se sientan satisfechos sino realizados con el objeto de lograr un mejor

desempefio.

Generar satisfaccion laboral a través del reconocimiento adecuado de logro de metas
por parte de los trabajadores del area operativa, brindando un trato adecuado en un

entorno laboral saludable.

Las tacticas implementadas deben generar un mayor grado de compromiso
organizacional en los trabajadores el area operativa, como también, una mejora

considerable de su desempefio como consecuencia de su satisfaccion.
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+ Permitira mejorar la manera en que el personal se comunica con la organizacion, a
través de un canal de sugerencias y reclamos, de modo que el trabajador pueda sentir

que es escuchado formalmente.

4. Solucion objetivo y enfoque general

4.1 Presentacion general de la solucion objetivo

Para la primera parte de la propuesta se aborda una estrategia a través de dos tacticas:

& Primera estrategia: Planificar un programa de incentivos y un plan de comunicacion

transversal mediante GLOBO.

e Thactica 1: Disefiar un programa de incentivos.

e Tactica 2: Disefiar un programa de comunicacion trasversal.

+ Segunda estrategia: Planificar un programa de reconocimiento del desempefio
laboral mediante GOBLO y disefiar un programa de reconocimiento del desempefio

laboral.

e Tactica 3: Disefiar un programa de reconocimiento del desempefio laboral.

e Tactica 4: Disefiar un programa de reconocimiento del desempefio laboral.

+ Planificar un programa de crecimiento profesional como linea de carrera mediante
GOBLO y elaborar un canal de comunicacion online para recibir sugerencias y

reclamos mediante la herramienta SLACK.

e Tactica 5: Disefiar un programa de crecimiento profesional como linea de
carrera.
e Thactica 6: Disefiar un canal de comunicacion online para recibir sugerencias

y reclamos mediante la herramienta SLACK.
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4.2 Principales componentes

Propuesta para
mejorar la satisfaccion
laboral
: . Programa de
Programa de incentios ..
. Programa de crecimiento
y comunicacion 2 :
reconocimiento laboral profesional y canal de
trasversal L
comunicacion

5. Alcance del Proyecto

El alcance de este proyecto comprende:

% El disefio del programa de incentivos y comunicacion transversal esta dirigido a los
trabajadores del area operativa en la empresa privada, para optimizar el modo en que

son incentivados

+ Las tacticas a implementar, con la finalidad de mejorar la satisfaccion laboral,
cuentan con un presupuesto definido para cada actividad, el cual debe ser aplicado

con el proposito de evitar sobre costos.

+ Todas las actividades planificadas cuentan con un responsable, quien, a su vez,
cuenta con el apoyo de otros participantes asignados de acuerdo al area al que

pertenecen en la empresa privada.

% Se requerira la participacion integral de todos los colaboradores para la puesta en

marcha del programa de reconocimiento y desarrollo personal en las tres fases.

+ Cada tactica cuenta con una ratio para medir el progreso y cumplimiento de su

aplicacion.
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+ Cada actividad en las estrategias, dispone de un tiempo especificado para su
aplicacion, considerando la dificultad y magnitud, asimismo, cuentan con una fecha

de inicio y final.

6. Marco de Planificacion

6.1 Cronograma de alto nivel del proyecto

Estrategia 1: Planificar un programa de incentivos y un plan de comunicacion
transversal mediante GLOBO
Actividades Inicio Dias Fin
Realizar una
Teen 1. reunion con los
Disefiar un responsables para | 12/06/2022 1 13/06/2022
cronograma de | 4rmarun
capacitacion RO rEink
para 10.5 Seleccionar Las
SUPCTVISOTES fechas y horarios
considerando . 14/06/2022 3 17/06/2022
temas para realizar las
— d}; des capacitaciones
Elaborar el
cronograma de 18/06/2022 5 23/06/2022
capacitaciones
Seleccionar a los
responsables de 1 55060000 | 1 26/06/2022
realizar las
Téctica 2 capacitaciones
Evaluar el Seleccionar los
proceso de temas y
capacitacion habilidades que 27/06/2022 1 28/06/2022
incluira el
programa
Aprobar el
cronograma de 29/06/2022 5 30/06/2022
capacitaciones
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Estrategia 2: Elaborar un programa para reconocer y valorar el esfuerzo que
realizan los trabajadores

Actividades Inicio Dias Fin
Téctica 3. el ¢t 12/06/2022 | 1 13/06/2022
Sondear las responsables
preferencias,
necesidades y
Qeseoslque Seleccion de
“egel? (;’S incentivos 14/06/2022 1 15/06/2022
trabajadores potenciales
sobre incentivos.
Aplicar un test
paraconocerlos |y cncngyy |3 19/06/2022
mcentivos
efectivos
Reuniodn de
Téctica 4. e 19/06/2022 1 20/06/2022
Disefiar una lista
de las
preferencias y un '
cronograma para | Elaboraciondela 1, 00000 | 22/06/2022
su aplicacion lista de incentivos
Elaboracion de un
CTONOETAMa para 1 »3/06/2022 | 3 27/06/2022
aplicar los
incentivos
Estrategia 3: Disefiar un buzon de sugerencias online
Thctica 5 Actividades Inicio Dias Fin
Disefiar u‘n Disefiar un canal
roorama de de comunicacion
Ere fimien to online para recibir
profesional j“glzﬁmas y 12/06/2022 | 1 13/06/2022
como linea de e ) 08
carrera mediante la
herramienta
SLACK.
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Disefiar un canal
de comunicacion
online para recibir
sugerencias y

14/06/2022 4 18/06/2022
reclamos
mediante la
herramienta
SLACK.
Disenar un canal
de comunicacién
online para recibir
SUgerenclas y 19/06/2022 | 10 29/06/2022
reclamos
mediante la
herramienta
SLACK.
Reunién de
Tactica 6. responsables para | 12/06/2022 1 13/06/2022
Disefiar un canal | el disefio del canal
de comunicacion
online para
recibir Programar la
sugerenciag y reVisi()n peri()dica 14/06/2022 1 15/06/2022
reclamos del buzon
mediante la
herramienta Asignar la tarea
SLACK. de revisar el canal | 16067000 |3 19/06/2022
online a un
responsable

6.2 Supuestos clave

+ Todas las capacitaciones y talleres deben ser llevados a cabo dentro del horario de

trabajo en las instalaciones de la empresa privada.

+ Los tallares deben ser ejecutados por personal capacitado, y acreditados

respectivamente.

4 Los Kpis deben reflejar el porcentaje esperado (métrica de cumplimiento) para cada

tactica.
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7. Presupuesto

Presupuesto

Actividad 1

Realizar una reunion con los
responsables para disefiar un
programa

S/100.00

Seleccionar Las fechas y

Actividad 2 horarios para realizar las S/ 100.00
capacitaciones

Actividad 3 S G L B S/ 300.00
capacitaciones
Seleccionar a los

Actividad 4 responsables de realizar las S/ 80.00
capacitaciones
Seleccionar las habilidades

Actividad 5 para realizar las S/ 120.00
capacitaciones
Seleccionar las fechas y

Actividad 6 horarios para realizar las S/ 100.00
capacitaciones

Actividad 7 Reunion de responsables S/ 120.00

Actividad 8 Seleccion de S/ 100.00
reconocimientos

Actividad 9 Disefiar un cronograma S/ 300.00
para su aplicacion

Actividad 10 Reunion de responsables S/ 100.00

.. Elaboracion de la lista de

Actividad 11 . . S/300.00
mncentivos
Elaboracion de un

Actividad 12 cronograma para aplicar los S/250.00
incentivos

Actividad 13 Rommion @9 resporsables S/ 100.00
para el disefio del buzon

Actividad 14 Elaborar los criterios para S/ 200.00
la creacion del buzon

Actividad 15 Contratar los servicios de S/ 400.00
disefio web

Actividad 16 RANINGEIES SIREICR S/ 100.00
para el disefio del canal

Actividad 17 Programar la revision S/200.00
periddica del buzén
Asignar la tarea de revisar

Actividad 18 el canal online a un S/200.00
responsable

Presupuesto total S/3,170.00
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8. Organizacion
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Escala De Satisfaccion Laboral de Sonia Palma Carrillo (SL-SPC)

Género: M( ) F( ) Nivel de estudio:
. Totalmente en
Totalmente de De acuerdo Indeciso En desacuerdo
desacuerdo
acuerdo
1 2 3 4 5
o Escala
Item Dimension: Actitud
12345
6 Siento que recibo de parte de la empresa un buen trato
9 El sueldo que tengo es bastante aceptable

10 | La sensacion que tengo de mi trabajo es positiva

11 Prefiero estar cerca de las personas con quienes trabajo

13 Las tareas que realizo las percibo como muy importantes

16 | Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdémicas

19 | Compeartir el trabajo con otros compaifieros me resulta divertido

24 | Me agrada que se me permita hacer horas extras

Dimension: Comportamiento

3 Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser
4 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra
7 Me siento util con la labor que realizo

18 | Me complace los resultados de mi trabajo

21 Mi trabajo me hace sentir realizado como persona

22 | Me gusta el trabajo que realizo

25 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo

26 | Me gusta la actividad que realizo

Dimension: Condiciones de trabajo

La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de

! mis labores
2 Mi sueldo es adecuado para la labor que realizo
5 Me siento bien con lo que gano
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8 El ambiente donde trabajo es confortable

12 | Me gusta mi horario

14 | Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo

15 | La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable

17 | El horario de trabajo me resulta comodo

20 | En el ambiente fisico en el que laboro me siento comodo

23 | Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias
27 Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo
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Datos basicos:

Anexo 4: Instrumento cualitativo

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempeiia

Nombres y apellidos

Codigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista Virtual

Sub Indicadores Pregunta de la Entrevista
Categoria
Motivacion :Qué percepcion tiene sobre la situacion motivacional de los
trabajadores?
Actitad
Valores
:Qué opina de los valores e ideas que pozeen los trabajadores?
Conocimiento
Accion
voluntaria ;Como califica las iniciativas y el desarrollo perzonal de sus
Dezarrollo trabajadores?
perzonal
Habilidades
:Qué opina de las habilidadez y las actividades que realizan los
Comportamie | Actividades trabajadores?
nto
Espacio de
Trabajo ;Como percibe el espacio y las relaciones laborales que brinda a
Relaciones los colaboradores?
Laborales
Seguridad
;De qué manera la seguridad laboral y la remuneracion brindada
Condiciones | Remuneracio afecta en la satisfaccion de los trabajadores?
de Trabajo |2

Dificultad de :Qué percepcion tiene sobre la complejidad de las tareas asignadas a
Tarea los trabajadores?
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: Base de datos

Anexo 5

E

pld |pl5 |[pl6|pl7 |pl8 |pl9 |p20 |p21 |p22 |p23 |p24 |p25 |p26 p27 |G

pl0 |pll |pl2 (pl3

p9

p8

p7

p6

p5

p3

p2

pl

Nro.

10
11
12
13

14
15

16
17

18
19
20
21
22
23

24
25

26
27

28
29
30
31
32
33

34
35
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Diatos basicos:

Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Guia de entrevista

CaTgZo 0 puesto en que e dessmpens

Gerante

Mombres v apellidos

Jorge Gonzalas

Codigo da 1z entravista

Entrevistado 1

Fecha

28-04-22

Lugar de la antrevista

Taal

Sub
Catesoria

Imdicadaores Prezunta de la Entrevista

Motivacicn - Que percepcion tizne sobre la sifuacion metivacional de los

trabajadore=?

Acotifad

Busno acmalmente no medimos o encoestamos 20 sinsacion motivacional periodicameste,
pero 2 solemos conversar con ellos, ellos saben que tiene la confianza para acercarse a
noszotros ¥ decimes lo gue est2 pasando. Ello: zaber gue cualguier problema que tengan

pusden contar Con NOs0T0s, AWLGUE B0 BNEAmMOs un sistema donds zepamos exo de forma

periodica

Valores ;
sQue opina de los valores e ideas gue poseen los trabajadoresT

Conocimiento

Bueno no: gusiana come empresa que ello: 2e atentan ideptificade:s con puestra marca 2l
100%. Y esas ideas y walores gue tengan poesdan estar &n anmoma CoB Uestra vision v
mizion La werdad ne hemos poesto tamia atencion en estos aspecios, usulments =3 by un
problema lo atendamos, pero oo 23 que busgoemos 3aber a fondo lo gue pienzan maestros
rabajadors:. Pero o & mala idea hacerla.

Accion

velontaria zComo califica Las iniciativas v el desarrollo perzonal de sus

Desarrolle
perzomal

irabajadores?

Fienzo que no estamos aprovechando al magmimoe el potencial gue tienen puestros empleados
v pOT 850 0o Vamos tantas imiciativaz. Ahora el dezamrollo perzonzl, cree gque s mma cusstion
intinsa, persomal, come la religion o cresmciaz gue uno fenza. Aqul meayvormerte nos
preccupamos: por el tema labaral, que ellos peedan rendir ¥ ser responzables, 2:1 nosoooes
tambisn podamo: cumplir con ellos porgoe esto &= como 1M equipe ¥ ambas partes
buscamos los mismo, rentabilidad

Habilidades
e opina de las hebilidades ¥ las actividades que realizan loz

Comportamie
ota

Actividades irabajadores?

Ek boeso vo veos lo: remltados a nivel general, no veo 3 cada trabajador, excepto cuando
s0m siuaciones especiales. Por ese podna darte uma opinion general de todos los
trabajaders:, no de cada apo. ¥ st abora extame: cob mavoer actividad v demanda porgue va
tdo gsta volviendo 2 l2 normalidad despues de la crizis zanitaria,

Espacio de

Trabajo i Como percibe el espacic ¥ las relaciones laborales gque brinds a

Eeladones los colaboradoresz?

Lebaorales

51 te refieres al espacio de trabajo siempre tenemos todo ordenadoe, cada trabajador tiene su
=3pacio para que poeda temer un buen rendimiente. Sobre las relaciones personales,

queTEH: mejorar esa parte, hacer pazsos con toda la empresa, 2un po lo mplementamaos,
pero estamos viendo el presgpuesto. Chstemos ser como una familiz goe mabaja omida.

Condiciones
de Trabajo

Sezuridad
;D& qué manera la seguridad laboral ¥ la remuneracicn brindads

Eeammneracio
n

afecta en Ia satisfaccion de les trabajadorss?

EBuenop la remuineracion es de acuerdo 2 ley, 22 algo rezpetamos. Y ese incluye todos los
bensaficios de ley. Ahara, nuevaments oo conoces 51 satizfaccdion con cuestionarios,
quereme: aplicar 220, pero @2 haber un problema ello: zaben gue coentan con nosoinogs.

Dificultad de - Qe percepcion tisne sobre la complejidad de Les tareas azienada: &
Taras loz trabajadores?

(e no son complejas, gue zon fareas que cada rabajadar ¥a conoce, POr 850 POls EEPETO,
responzabilidad v purtoalidad Por eso cuando recibimas un rueve trabajadar se le
2compara basta gue vava domirende sus funcionss
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Datos basicos:

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempefia Administrader
Mombres v apellidos Juan Carlos Femandez
Codigo de la entrevista Enfrevistadol
Fecha 28-04-22
Lugar de la entrevista Wirtual
Sub Indicadores Pregunta de la Entrevizta
Categoria
Motivacion i Oué percepcion tiene sobre la situacion motivacional de loz
trabajadores?
La wao bien, nosotroz nos damos cuenta por su actitud en el frabajo, pergue va los
Actitad conocamos =1 son muy habladores. Pero lo normal seria que ellos se nos acergquen v nos

digan que problamas estan pazando, 51 hay un casc de emersencia o lo que z2a. Ellos
fienen que hablar con nozotros, porgue no podemos tomar la miciztiva de preguntarles a
todos como estan buscando sus problemas. Entonces hay un orden.

Valores
i Qué opina de loz valores e ideas gue pozeen loz trabajadores?

Conocimiento

Que son personas responsables v que tienen empeafio para hacer bien su trabajo. ¥
cuzlquier 1dea buena qus tenzan para mejorar la empresa son bisnvenides.

Accion

voluntaria ;Como califica laz iniciativas v el dezarrollo perzonal de zuz
Drezarrollo trabajadores?

perzonal

Mo hamos temido mochas miciativas, guza deberiamos estimular o premiar las
imiciztivas ¥ asi se animen mas seguido a darnos sus buenas ideas. Lo que paza es que 2l
trabajo va tiens todo establecido, hay un ordan ¥ un procedimisnto, tenemos
indicadores v 1a idea es llegar al a meta. Concentrar esfuerzos para que todos logremos
nuestras metas diarias v mensuales.

Hahilidades
2Qué opina de laz habilidades ¥ laz actividades gue realizan losz
Comportamie | Actividades trabajadores?
i
Estames contentos con =u trabajo, eso demmuestra que son muy habiles v que estan
conformes. Siempre nos asrada obtenser lo mejor de ellos.
Ezpacio de
Trabajo i Como percibe el ezpacio ¥ las relaciones laboralez gue brinda a
Felaciones loz colaboradoreszT
Laborales
Liira en lo que va dal afio hemos cambiado dos veces de supervizor, porque tuvimos un
problema justo con ese tema ¥ ofras cozas mas, pero zhora va todo esta mejor. Hay un
buen clima de frabaje. clima laboral.
Seguridad
zDe gué manera la sepuridad laboral ¥ la remuneracion brindada
Remuneracio afecta en la zatizsfaccion de los trabajadoresT
n
Condiciones | Laz afecta muchisimo porque de 23 segundad depends su zatisfaccion, nadie puade
de Trabajo estar satizfacho en su trabajo si primero no tiene la seguridad de gque lo szquen al dia

siguiente, para aso existe una proteccicn zl trabajader v aqui s Iz brmdames. ¥ la
remuneracion, va de acuerdo a las ganancias obtenidas para la empresa. 51 uno da su
mejor desempesio, obtiens incentrvos.

Dificultad de ;Omué percepcion tiene sobre la complejidad de las tareaz
Tarea asignadasz a loz trabajadores?

Las tareas va estdn azignadas a cadz puesto, cada uno tiens un rol mmpeortants en ezta
empreza. Cuando recibimos personal nuevo, pusde gue tenga una curva de aprendizaje
v ahi =1 sea dificil, pero dazpuds todos va conocen su rol v lo importante es supervisar

de gue hasan bien su trabajo.
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Diatos basicos:

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que e desempetfia

Supervisor

Mombres v apellidos

Pedro Palacios

Codigo de la entrevista

Emntrevistado 3

Fecha

28-04-22

Lugar de la entrevista

“irtual

Sub
Cateporia

Indicadores Pregunta de la Entrevizta

Motivacion

;Dué percepcion tiene sohre la situacion motivacional de los
trabajadores?

Considero que los trabajadores estan motrvades, pero plenso que 1goal == necasita
meantrvarlos constantemente. Por gque las perzonas pusden cambiar cuando alge lez
afecta o simplements se cansan antonces por eso 23 mejor, 22 bueno motivarlos dia a
dia.

Valorez

& Jué opina de lozs valores e ideas gue poseen loz trabajadoresT

Conocimiento

Pienzo gue los valeras v las ideas que tienen los trabajadores an esta drea de
operaciones se almean a los ideales de la empreza La mitad de trabajadores tienen mads
de 3 o 4 afios trabajando agui. La otra mitad son relativamente musvos.

Accion

volontaria ;Como califica laz iniciativas v el dezarrollo perzonal de zus

Drezarrollo

perzonal

trabajadoresz?

Los trabajadorez del area operatrva no solo demestran imiciativas ¥ compromiso en s
desarrollo perzonal, también =& ve en su desarrollo profesicnal. MMuchos trabzjadores

jovenes squi estudian v trabajan v buscan supararsze.

Comportamie
nho

Habilidades
& Qué opina de lazs habilidadesz ¥ las actividades gue realizan loz

Actividades trabajadores?

Los trabajadorez dermuestran sus habihidades mediante las fimciones que realizan, da
acuerdo 2 los indicadores v el tiempeo gue tardan en hacer una tarea. i trabajo como
superviser ez de asagurar que logremos ciartos objetivos egparados. Para eso hay gue
wigilar, ver gquien esta mejor, quien va avanzando lento, quisn no extd loprando los
indicadores esperados v porque razon.

Ezpacio de

Trabajo s Cémo percibe el espacio ¥ las relaciones laborales gque brinda a

Relacionez loz colaboradores?

Laborales

El espacio es comodo, hay un buen ambiente de trabajo. Cuando 22 o] momento del
almuerzo =2 pueds cowverszar tranquilamente de cualquier fema, en horario de trabajo =2
deba priorizar hacer bien las tareas v fimciones que cada uno tiens, para azo existe un

horario. Después todos somos amigos. v hemos venido 2 trabajar.
Seguridad |

Condiciones
de Trabajo

Remuneracid e gqué manera la sepuridad laboral ¥ la remuneracion brindada
n afecta en la zatizfaccidn de los trabajadores?

La empresa los da seguridad lzaboral a todos sus frabajadores, agui =2 respatan todos los
derechos de ley. Y tambisn ze lo da seguridad contra nesgoes el trabajo, tenemos todo
sefializado v organizade para evitar peligroz. Contamos con todas las medidas de
protaccidn para gque nuestros trabajadores hazan bien sus tareas. La remuneracion ez de
acuerdo al cargo.

Dificultad de

Tarea

20mé percepridn tene sobhre la complejidad de las tareas
azignadaz a les trabajadorez7

Bueno asi zea complejo o no, al rabajador tiene gque acatar lo gue =a la pide sobre todo
=1 ez una directriz que viene de ammiba, porgue para eso se las ha confratado ¥ se tiens
que alcanzar clertos estindares, no pusde haber retrasos ni defectos. Todos agui tienen

una foncidn v mi foncidn es asesurar gue todos hazan su trabajo como == espera.
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Anexo 8: Fichas de validacion de la propuesta

Universidad

Norbert Wiener

Titulo de la investigacion: Metodologia GOBLO para mejorar la satisfaccion laboral en el drea operativa de una empresa privada, El

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Agustino 2022

MNombre de Lo PO NS A - i D o o D s D o D D s s D B T L s s

Yo, Claudia Leonor Aguilar Agudelo identificada con CE Npp 001211132 Especialista en Gerencia de la Calidad v Auditoria, Actualmente laboro

- + EEETR

Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema v la solucién.
Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se entiende sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

e DGR o s e Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub categoria e item bajo los criterios:

Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION sramatical Observaciones Sugerencias
Sl NO 81 NO pei | NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
5 La propuesta estd contextualizada a la realidad en | X X X
estudio.
i & ; X X X
3 | La propuesta se sustenta en un diagnostico previo.
4 Se justifica la propuesta como base importante de la | X X X
investigaciéon holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y | X X X
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnostico y| X X X
regponde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias. tacticas v KPI | X X X
explicitos y transversales a log objetivos
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Dentro del plan de intervencion existe un cronograma | X X X
detallado y responsables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad

10 | Es posible de aplicar la propuesta al contexto deserito

Y después de la revisidn opino que:
1. El provecto es viable v se encuentra bien estructurado
2. La tesista puede realizar su sustentacion de su provecto

Es todo cuanto informo:

Firma



