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Resumen

En el presente estudio se planted el objetivo general que fue “Mejora continua para incrementar
la satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022.
La metodologia que se usé esta basada en el enfoque mixto, de tipo proyectivo, sintagma
holistico, disefio secuencial explicativo y se aplicaron los métodos analitico, deductivo e
inductivo. La muestra de estudio estuvo conformada por 50 colaboradores de la empresa
privada de servicios, a su vez, las unidades informantes fueron 4, constituidas por el jefe de
recursos humanos, la jefa de calidad, la administradora y el supervisor. Las técnicas que se
utilizaron fueron la encuesta y la entrevista. Asimismo, los instrumentos fueron la guia de
entrevista conformada por 5 preguntas y el cuestionario por 18 preguntas. Por su parte, se midi6
la confiabilidad de estos cuestionarios con el Alfa de Cronbach, para el analisis de la
informacion cuantitativa, se utilizé el Microsoft Excel y en lo cualitativo el Atlas.ti llevando

un proceso mediante tablas de estadistica, diagrama de Pareto y uso del SPSS.

Los resultados evidenciaron tres problemas principales en donde los colaboradores de
la empresa privada de servicios no perciben beneficios como incentivos 0 recompensas.
Asimismo, hay inexistencia de un programa de coaching para el desarrollo personal y carecen
de equipos modernos en el area de descanso. Por tal motivo, como parte de la propuesta
planteada en esta investigacion, se establecieron tres objetivos de solucion que consiste en
planificar un programa de incentivos y recompensas mediante el método Goblo, planificar un
programa de coaching para el desarrollo profesional mediante la plataforma Virbela y proponer
un programa de implementacion de equipos modernos en el area de descanso mediante el
método Goblo. Por su parte, se concluyd que, el cumplimiento de los objetivos propuestos en
esta investigacion va a influir de manera positiva en la empresa, porque va incrementar la

satisfaccion laboral y se va a lograr resultados positivos.

Palabras claves: mejora continua, satisfaccion laboral, incentivos, método Goblo y

plataforma Virbela.

Xii



Abstract

In the present study, the general objective was raised, which was "Continuous improvement to
increase the job satisfaction of employees in a private service company, Lima 2022. The
methodology used is based on the mixed approach, of a projective type, holistic syntagma,
explanatory sequential design and analytical, deductive and inductive methods were applied.
The study sample was made up of 50 employees of the private service company, in turn, the
informant units were 4, made up of the head of human resources, the head of quality, the
administrator and the supervisor. The techniques used were the survey and the interview.
Likewise, the instruments were the interview guide made up of 5 questions and the
questionnaire with 18 questions. For its part, the reliability of these questionnaires was
measured with Cronbach's Alpha, for the analysis of quantitative information, Microsoft Excel
was used and in the qualitative one, Atlas.ti, carrying out a process through statistical tables,
Pareto diagram and use of SPSS.

The results showed three main problems where the employees of the private service company
do not perceive benefits such as incentives or rewards. Likewise, there is no coaching program
for personal development and they lack modern equipment in the rest area. For this reason, as
part of the proposal made in this research, three solution objectives were established, consisting
of planning an incentive and reward program using the Goblo method, planning a coaching
program for professional development using the Virbela platform, and proposing a program
for the implementation of modern equipment in the rest area using the Goblo method. For its
part, it was concluded that the fulfillment of the objectives proposed in this research will
positively influence the company, because it will increase job satisfaction and positive results
will be achieved.

Keywords : continuous improvement, job satisfaction, incentives, Goblo method and

Virbela platform.
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I.  INTRODUCCION

En estos tiempos, surgen constantes cambios en la satisfaccion laboral, cada vez el entorno se
vuelve més competitivo y los colaboradores desean pertenecer a una empresa donde los
incentiven, les otorguen un salario justo, se promueva el trabajo en equipo y les brinden apoyo

en la superacion personal.

En el contexto mundial, un 90% de los trabajadores de las 25 mejores empresas para
trabajar, se sienten atraidos con las organizaciones porque aplican honestidad y buena moral,
ademas de hacer el bien a la sociedad. Las 25 mejores empresas para laborar en el mundo,
crean experiencias increibles para sus trabajadores. Estas organizaciones brindan a su equipo,
oportunidad de desarrollo, otorgan beneficios que les corresponde, los incentivan y les
atribuyen reconocimientos. Para lograr pertenecer a este ranking internacional, tienen que
haber participado consecutivamente en esta propuesta y ser una empresa que sobresale en los
continentes de América Latina, Europa, Asia, Africa, Norteamérica o Australia (Great Place to
Work, 2021).

Revisando los aportes internacionales, un estudio ecuatoriano evidencié que, estar
involucrado en la toma de decisiones de la empresa, percibir un salario y un ambiente de trabajo
inadecuado, son elementos de insatisfaccion laboral. Asimismo, se determindé de manera
sobresaliente, que las remuneraciones y el area de trabajo repercuten en la satisfaccion de los
colaboradores. Cabe mencionar que, si un colaborador se encuentra satisfecho en su trabajo,
va a producir mas y generara mas rentabilidad para la empresa. Sin embargo, los insatisfechos
no se desempefian de la misma manera, incluso llegan a ausentarse y abandonar el trabajo
(Alvarez et al., 2019).

Un estudio colombiano determind que, los salarios, incentivos y prestaciones, son los
componentes que mayormente influyen en la satisfaccion laboral, asi como en la relacion entre
el colaborador y la organizacion, por ello, las empresas estan dispuestas a implantar estrategias,
luego ejecutarlas con un presupuesto bien analizado, conociendo al trabajador no solo en sus
asuntos personales, sino también lo que sucede a su alrededor, sus agrados, sus proyecciones,
logrando que el colaborador sea parte de la organizacion y aporte sus conocimientos a la

empresa (Torres, 2019).
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En el contexto nacional, un informe periodistico indicd que, una de las interrogantes
mas recurrentes de los colaboradores en el Per( era si debian cambiar o buscar otro empleo por
tener poca satisfaccion en las funciones o tareas actuales que realizan. Asimismo, se presenta
otra problematica basada en las relaciones con otros trabajadores de la empresa, ya sea por
conflictos o la inexistencia de trabajo en equipo. Por ello, las organizaciones deben analizar el
entorno y tener proyectos positivos para todo el equipo para que, de esta manera, mejoren las
relaciones laborales (RPP, 2021).

De igual forma, un estudio limefio menciond que, los trabajadores se encuentran
insatisfechos en la empresa donde trabajan, porque reciben bajos salarios, por el entorno laboral
que se percibe y la inexistencia de un lider. La satisfaccion laboral viene a ser la actitud positiva
del colaborador en su trabajo y la gestion del talento humano es la que se encarga de lograr la
satisfaccion de sus colaboradores, deben involucrarse en la toma de decisiones, asi como
también, darles reconocimientos y motivacion por su buena labor realizada (Saavedra y
Delgado, 2020).

Por ultimo, Challco y Robles (2019) en su estudio sobre la satisfaccion laboral en
docentes de Huanuco, evidenciaron que, la satisfaccion laboral de los expertos y no expertos
en salud, se altera segun el cargo que desempefian, por ello, se demostré que existe menos
satisfaccion en los colaboradores de menor cargo y los afios que vienen trabajando. Asimismo,
la satisfaccion de un colaborador va decayendo a partir de los 10 afios de desempefiar sus
labores. Con respecto a la edad, no se logro evidenciar que la satisfaccion tenga relacion con

ese tema.

Al identificar los problemas en el contexto internacional y nacional, se realiz6 la
revision de las problematicas que afectan a la empresa privada de servicios en Lima. Asimismo,
mediante el diagrama de Ishikawa, como se aprecia en la figura 1, se ha podido conocer la
causa y efecto de la empresa en estudio. Por ello, como parte de la satisfaccion laboral, se
identificaron las siguientes causas: (a) sobrecarga laboral, que conlleva a la falta de personal,
algunas areas deben tener dos personas que gestionen y se quiere colocar mucho trabajo en
corto tiempo, ello genera quiebres en el area de calidad; (b) el salario y remuneracion no son
acordes a las funciones que se realiza, ello conlleva al poco interés en un aumento de sueldo,

permitir que el personal se mantenga en una sola area para no aumentarles el sueldo y no querer

14



querer invertir en personas profesionales y con experiencia; y (c) las funciones del personal no
estan bien definidas, que conlleva a un inexistente manual de procedimientos y funciones, area
nueva que aun no esta 100% establecida y tener poco personal para algunas sub-areas. Se
diagnosticd que la empresa privada de servicios no cuenta con incentivos y recompensas para
el personal, tampoco hay un programa de coaching para el desarrollo personal y no han
implementado el area con equipos modernos, a su vez, no cuentan con una buena érea de
descanso. Por lo tanto, si no se atiende dichas problematicas, se tendra las siguientes
consecuencias: quiebres en el area de calidad, rotacién de personal y no lograr trabajo en
equipo.

Figura 1
Diagrama de Ishikawa

Sobrecarga laboral El salario y remuneraciones no Funciones del personal

son de acuerdo a las funciones no definidas
* Falta de + Poco interés en un *  Inexistencia de
personal. aumento de sueldo. manual de
»  Algunas areas procedimientos ¥
deben tener dos . :MEMEI al pe{scnal. en funciones.
personas que una sola area para evitar +  Area nueva que ain no

gestionen. aumento de sueldo. ests 100% establecida.
+  Mucho trabajo en corio

. * No querer invertir en
tlempo  que  genera

profesionales con *+ Poco personal para

quiebres en calidad. experiencia. algunas sub-dreas.
; . logran
Clentes Renuncias No se logr
descontentos constantes rest}ltla_dos ?
Ppositivos
Quiebres en el Rotacion de No lograr trabajo

Reconociendo las maltiples fuentes de conocimiento, por medio de la bldsqueda de

articulos y tesis en el contexto internacional y nacional se tiene:

Broch et al. (2021), realizé un estudio acerca de la satisfaccion e insatisfaccion laboral
que tienen los docentes de educacion del deporte en el gimnasio donde trabajan y tuvo como
objetivo indagar acerca de lo satisfecho que pueda estar un colaborador experto en educacion

fisica que realiza sus labores en un centro fitness. El estudio us6 un enfoque
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cualitativo de tipo descriptivo, realizando entrevista a 10 profesionales de ese rubro. Se
concluyé que el ambiente y el entorno laboral se relacionan con lo satisfecho que pueda estar
un colaborador y, por ende, desempefara bien sus funciones en el trabajo. Asimismo, estos
trabajadores expresaron que no se encuentran satisfechos con la remuneracién, con el ambiente
laboral, con las funciones que realizan y con lo relacionado a socializar con su entorno o con
su alrededor. De este estudio, se utilizé el marco teorico y la entrevista para fortalecer el estudio
en curso. Finalmente, se recomienda que esta organizacion evalle el tema de las
remuneraciones de sus trabajadores, también orientarse en mejorar el ambiente y entorno
laboral, para que, de esta manera, puedan trabajar en equipo y percibir un salario adecuado en
base sus funciones, asi se lograra la satisfaccion de sus colaboradores.

Zevallos (2021), elaboré un estudio de investigacion en el cual propuso incentivar a los
trabajadores a fortalecer el compromiso laboral mediante el uso de plataformas digitales. Tuvo
como objetivo proponer estrategias para mejorar la responsabilidad laboral del personal de una
empresa industrial. Asimismo, en este estudio se utiliz6 el método deductivo e inductivo, se
uso un enfoque mixto mediante una investigacion proyectiva de nivel comprensivo. Por su
parte, esta investigacion tuvo un disefio explicativo secuencial, que permitio detallar los
resultados cualitativos y cuantitativos. La poblacion estuvo conformada por 150 colaboradores,
con una muestra de 50, usando el cuestionario mediante la encuesta y la guia de entrevista para
las interrogantes a las 3 unidades informantes. Finalmente, la investigacion tuvo como
resultado que la organizacion no fomenta el trabajo en equipo, por ende, se evidencia la
carencia de compromiso laboral por parte de los trabajadores. Por ello, se recomienda que la
empresa promueva la confraternidad para trabajar en equipo y lograr un trabajo eficiente. Del
presente estudio, se usé el marco tedrico, la entrevista y la encuesta para dar fuerza al estudio

€n Curso.

Hernandez (2021), plante6 un estudio para brindar tacticas y mantener satisfechos a los
colaboradores de una empresa de transporte. Por ello, tuvo como objetivo proponer estrategias
para mejorar la satisfaccion laboral de los trabajadores de dicha organizacion. La presente
investigacion uso el sintagma holistico, el método inductivo y deductivo, bajo el enfoque mixto
de tipo proyectiva, el nivel de investigacidn utilizado es comprensivo y el disefio es explicativo
secuencial. La poblacién constd de 70 colaboradores de la empresa y se aplicd una muestra de

50 trabajadores.
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Como resultado se obtuvo que los aspectos que afectan a la satisfaccion de los
colaboradores son la deficiente cultura organizacional. Del presente estudio, se utiliz6 el marco
tedrico, el enfoque mixto y la encuesta para dar fuerza al estudio en curso. Asimismo, la
organizacion debe contribuir en la motivacion de sus colaboradores mediante los incentivos
que ellos necesitan, de esta manera no solo ganan los colaboradores, sino también la empresa,

porque los resultados positivos, generan méas rendimientos y ganancias.

En el &mbito nacional, Saavedra y Delgado (2020) plantearon un estudio sobre la
satisfaccion de los colaboradores en las funciones de la administracion, que tuvo como objetivo
determinar la satisfaccion laboral que tienen los colaboradores en el area administrativa.
Asimismo, la gestion del talento humano es la encargada de lograr la satisfaccion de sus
colaboradores, deben tenerlos en cuenta en la toma de decisiones, asi como también, darles
reconocimientos y motivacion por su buena labor realizada en la organizacion. El estudio uso
un tipo descriptivo, un disefio no experimental. Por dltimo, se concluye que, la satisfaccion en
el trabajo viene a ser la actitud positiva del colaborador en la organizacion, sin embargo, los
trabajadores se encuentran insatisfechos en esta empresa por recibir bajos salarios, por el
entorno laboral y también la inexistencia de un lider. De este estudio, se uso el marco tedrico
para dar sustento al estudio en curso. Por su parte, para que la empresa evite insatisfaccion de
sus colaboradores, es necesario revisar el tema de los salarios, hacer lo posible por brindar un
buen entorno laboral y lo méas importante, tener lideres que quieran fomentar el trabajo en

equipo para generar satisfaccion.

Por su parte, Chinchay (2020) abordd un estudio sobre implementar un modelo
estratégico para la mejora de la satisfaccion en el trabajo en el rubro administrativo de una
organizacion de importacion, tuvo como objetivo aplicar estrategias para mejorar el ambiente
laboral y la satisfaccion de los trabajadores de la organizacion en mencion. Se utilizé un
enfoque mixto de tipo proyectivo, un disefio explicativo secuencial, método inductivo —
deductivo. Asimismo, se realizaron encuestas a 30 empleados. Este estudio llegd a la
conclusion que, el origen que afecta la satisfaccién de un colaborador son los salarios que no
van de acuerdo a las funciones realizadas, la inexistencia del trabajo en equipo y la falta de
reconocimiento. Por ello, se implement6é un modelo estratégico para fortificar buenos lazos y

destacar la buena gestion de un colaborador. Del presente estudio, se utiliz6 el marco teérico,
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el enfoque mixto y la encuesta para dar fuerza al estudio en curso. Por otro lado, es
indispensable que la organizacion evalle los salarios de sus trabajadores, asi como también
brindar reconocimientos por realizar alguna gestion adicional o por hacer un trabajo eficiente.
Estos factores son los que generan satisfaccion laboral y ello repercute en un trabajo impecable
de los colaboradores.

Machuca (2020), realizd un estudio en el que desea investigar qué tan satisfechos
laboralmente se encuentran los colaboradores del area administrativa y operativa de una
organizacion privada de servicios y tuvo como objetivo realizar una comparacion de la
satisfaccion acerca de los colaboradores operativos y del area administrativa. Este estudio
utilizé un enfoque cuantitativo de tipo basico, un disefio descriptivo — comparativo, un método
transversal y se realizaron encuestas a una muestra de 213 colaboradores. Se concluye que, al
comparar a los trabajadores del &rea administrativa y operativa que se encuentran involucrados
laboral y socialmente en sus funciones, se evidencid que ambas areas tienen diferencias.
Asimismo, en el entorno laboral y salarios, no se presencio diferencias en ambas areas. Del
presente estudio, se uso el marco teorico y la encuesta para dar sustento al estudio en curso.
Del mismo modo, se recomienda a la empresa que evalue los salarios de sus colaboradores de
acuerdo a las funciones que realizan, no es equitativo que algunas areas perciban un mismo
sueldo, esto origina insatisfaccion y especulaciones entre los trabajadores, por ello, genera

malestar en el entorno laboral.

Toropova et al. (2019), en su investigacion acerca de la satisfaccion laboral de los
maestros y la relevancia del entorno laboral en una escuela, tuvo como objetivo investigar sobre
la relacion de la satisfaccion en el trabajo de los maestros, el entorno laboral del colegio y
algunas peculiaridades de los profesores. La investigacion utilizé un disefio internacional del
estudio TIMSS, donde 200 profesores fueron encuestados. Se concluyo que el ambiente laboral
de la escuela, las funciones laborales de los profesores, la realizacion de actividades y el buen
comportamiento de los alumnos, eran los aspectos mas importantes para que los profesores se
encuentren satisfechos. Asimismo, se evidencié que los docentes con mas afios de trabajo y
que realizan sus funciones de manera eficaz, suelen tener mayor nivel de satisfaccion. Del
presente estudio, se usd el marco tedrico y la encuesta para dar fuerza al estudio en curso. Para
finalizar, es recomendable que la organizacion premie a sus colaboradores que tienen mas afios
en la empresa, asi no solo siguen realizando las funciones que les gusta, si no que seran de

ejemplo para los maestros nuevos y puedan trabajar eficientemente.
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Dhamija et al. (2019), plantearon una investigacion acerca de medir la satisfaccion y
los elementos relacionados al entorno laboral, que tuvo como objetivo investigar si la
satisfaccion laboral se asocia con los elementos del entorno de trabajo de los colaboradores de
un banco, y si los factores, asi como las diferencias sociales, influyen en la satisfaccion laboral.
Este estudio fue de tipo descriptivo y se encuestd a 300 colaboradores. Se concluyé que el
entorno laboral poco adecuado se asocia negativamente a la satisfaccion de un colaborador.
Por ello, para prever esta situacion se aplico conocimientos Utiles para gestionar positivamente
en la organizacion y se mejore la satisfaccion de los trabajadores. De este estudio, se utilizé el
marco teorico y la encuesta para dar sustento al estudio en curso. Por su parte, se recomienda
a la organizacion que siga enfocandose en ofrecer buen entorno laboral a sus colaboradores del
banco, asi se evitaran renuncias y la empresa sera bien vista por organizaciones de su mismo

rubro.

Alvarez et al. (2019), en su investigacion acerca de la satisfaccion que pueden tener los
trabajadores de una empresa de productos de cuidado personal en Ecuador, tuvo como objetivo
investigar los aspectos relevantes que hacen que un trabajador se encuentre satisfecho en su
puesto de trabajo en la comercializacion de articulos para la belleza en Guayaquil. El estudio
utilizd un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, disefio no experimental y un método
transversal, asimismo, se uso la técnica de la encuesta a una muestra de 201 empleados. Se
concluy6 que participar en alguna decision de la empresa, el salario que se percibe y el
ambiente o infraestructura laboral son elementos que contribuyen para sentirse insatisfechos
laboralmente. Asimismo, los incentivos, sueldos y el area de trabajo repercuten en la
satisfaccion de los colaboradores. Del presente estudio, se usé el marco tedrico y la encuesta

para dar fuerza al estudio en curso.

Avila (2019), en su estudio acerca de aplicar estrategias para la satisfaccion en el trabajo
del &rea productiva de una organizacién, tuvo como objetivo plantear tacticas de mejora en la
satisfaccion laboral. El estudio utilizé un enfoque mixto de tipo proyectivo, disefio explicativo,
un método inductivo — deductivo, donde se encuestaron 44 personas. Se concluyo que los
elementos que repercuten en la satisfaccion de un colaborador son: (a) la inexistencia de trabajo
en equipo; (b) no brindar reconocimientos y; (c) la poca empatia de la jefatura con su equipo
de trabajo, por ello, se establecieron algunas acciones que ayudaran a disminuir la

problematica.
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De este estudio, se uso el enfoque mixto, la encuesta y el marco tedrico para dar fuerza
al estudio en curso. Para finalizar, es recomendable que la empresa se enfoque en fomentar el
trabajo en equipo y que los jefes de area estén involucrados con los colaboradores, de lo
contrario no se lograran resultados positivos. Asimismo, es importante brindar incentivos y

reconocimientos cuando un colaborador realiza bien sus funciones.

De la misma manera, Grados (2019) abordd su estudio sobre cuén satisfechos se
encuentran los colaboradores de una organizacién privada en La Molina, que tuvo como
objetivo analizar la satisfaccion de los colaboradores de dicha organizacion. El estudio tuvo un
enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, un disefio no experimental, se realizd encuesta a 53
trabajadores. Se concluy6 que un porcentaje significativo tiene poca satisfaccion en el trabajo
y un porcentaje muy bajo que si se encuentran satisfechos. Asimismo, el estudio se basé en
algunos elementos para evidenciar la satisfaccion como: (a) la supervision; (b) el entorno
laboral; (c) los salarios; (d) satisfacciones personales y (d) participar laboralmente, donde el
nivel de satisfaccion fue muy bajo. De este estudio, se uso el marco teorico y la encuesta para
dar sustento al estudio en curso. Por ultimo, se recomienda que la empresa trabaje en solucionar
los salarios de sus colaboradores, debido a que es un tema muy frecuente, de igual manera, el
entorno laboral bueno es originado por los mismos lideres de equipo, por ello, es fundamental

que se siga trabajando en ello para evitar malestar en los colaboradores y se originen renuncias.

Burgos et al. (2018), en su estudio sobre los elementos que tienen relacién y diferencia
en la satisfaccion laboral, tuvo como objetivo buscar qué relacion y diferenciacion tienen los
salarios, el entorno laboral y la supervision en la satisfaccion de un colaborador, por ello, dicho
estudio realizo el andlisis ya mencionado. Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo de
tipo descriptivo — comparativo, un disefio no experimental, método transversal y el cuestionario
se realiz6 a 50 empleados. Se concluyé que la categoria satisfaccion se relaciona positivamente
en cuanto a los salarios, el entorno laboral y la supervisién. Asimismo, esta dimension es
fundamental para el funcionamiento de las empresas, para ello, se deben aplicar estrategias
para que se logre una diferenciacidén ventaja competitiva, porque se considera un activo muy
valorado en una organizacion. De este estudio, se utilizd el marco tedrico y la encuesta para
fortalecer el estudio en curso. Para finalizar, es recomendable que la empresa ponga mucha
atencién en realizar una buena supervision a sus colaboradores, no solo enfocarse en delegar
funciones, sino apoyarse en conjunto para el logro de resultados positivos y brindar salarios

acordes a las funciones que se realizan.
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Esta investigacion tiene una base tedrica enfocada en la teoria de las relaciones

humanas, de sistemas y de la piramide de las necesidades.

La teoria de las relaciones humanas de Mayo (1950), tiene como fin inspirarse en el
bienestar y el entorno social del trabajador. Segiin Koontz y O’Donell (1995) afirman que, la
satisfaccion laboral es el bienestar que se experimenta en el trabajo cuando un deseo es
satisfecho, relaciondndolo también con la motivacion al trabajo. Por consiguiente, guarda
relacion debido a que, el colaborador se siente satisfecho cuando la empresa prioriza el entorno
y el contexto social de sus trabajadores. Por su parte, esta teoria es importante debido a que, al
trabajar en equipo, los colaboradores estaran mas motivados, ello facilita su desarrollo y
crecimiento personal. Asimismo, las organizaciones daran el reconocimiento que merecen sus

trabajadores por lograr buenos resultados.

La teoria de sistemas de Bertalanffy (1976), tiene como objetivo lograr la relacion entre
todas las areas para alcanzar una serie de objetivos, tanto de la organizacion como de sus
trabajadores. Wright y Davis (2003) afirman que, la satisfaccion laboral representa una
interaccion entre los empleados y su ambiente de trabajo, en donde se busca la congruencia
entre ambas partes. Por lo tanto, se vinculan porque las organizaciones buscan lograr sus
objetivos integrando a sus colaboradores y relacionandose entre si, para la satisfaccion de
ambos. Cabe mencionar, que esta teoria ayuda mucho al logro de objetivos y metas que se traza
la empresa, por ello, todas las areas deben integrarse porque todos dependen entre si para lograr

resultados positivos.

La teoria de la pirdmide de las necesidades de Maslow (1943), tiene como fin impulsar
el comportamiento y la conducta humana que sirve de canal para el logro de los objetivos y el
logro de la satisfaccion de las necesidades. Segun Andresen et al. (2007), definen a la
satisfaccion laboral como un estado emocional placentero o positivo resultante de la
experiencia misma del trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo algunos requerimientos
individuales a través del trabajo. Por ende, se asocian debido a que un trabajador puede
satisfacer sus metas personales desde la mas béasica a la mas alta y ello se vera reflejado en la
organizacion. Por su parte, esta teoria es importante en una organizacién, debido a que es
necesario que se brinde buena infraestructura, buenos equipos y herramientas para que un

colaborador realice sus funciones eficientemente.
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Categoria problema: Satisfaccion laboral

Robbins y Judge (2009) indican que, es una emocidn positiva acerca del trabajo que se
tiene, que se da como consecuencia de evaluar diversos aspectos de la organizacion. Asimismo,
para Davis y Newstrom (1999), es un vinculo de emociones positivas y negativas de una
persona hacia su trabajo, que se relaciona con algunos factores como el entorno laboral y el
trabajo en equipo; también van de la mano con las labores desempefiadas en la empresa.
Mientras tanto, Locke (1976) afirma que, la satisfaccion laboral es una etapa de emociones
positivas y placenteras como consecuencia de lo que un colaborador valora en su trabajo, asi

como también las experiencias o vivencias alcanzadas en la organizacion.

Por otro lado, para Judge y Hulin (1993), es el nivel de gusto o emociones que pueda
tener un individuo en su trabajo, ello influye a sentirse satisfecho de manera personal y también
en la vida diaria del trabajador. Por ultimo, Koontz y O'Donell (1993) afirman que, es la
sensacion de confort que se percibe en el trabajo cuando satisfacen un anhelo que tanto se
desea, asimismo, se relaciona con los reconocimientos y motivaciones que se le ofrece a un

colaborador.

Subcategoria 1:

Labor que plantee retos mentales (SC1): Velazquez (2018) indica que, el desarrollo
personal es el grupo de destrezas que tiene un individuo y que se relaciona con lograr una vida
satisfactoria. Normalmente, estas destrezas se aplican en la vida diaria, por ello, son
consideradas como importantes y se deben conocer a fondo. Asimismo, Robbins y Judge
(2009) mencionaron que, los colaboradores desean que se les brinde la oportunidad de utilizar
sus destrezas, sus capacidades, asi como también, realizar diversas funciones y se les haga el

seguimiento oportuno de las labores desempefiadas.
Indicadores:
Habilidades: desde el punto de vista de Clarke y Winch (2006) manifestaron que, la

habilidad de una persona es totalmente individual y ello permite ejecutar alguna labor usando

sus destrezas fisica y mentalmente en la empresa. Asimismo, Savin (1976), son las operaciones
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0 acciones de un individuo para realizar alguna tarea, como consecuencia de la experiencia que

ha logrado antes.

Aptitudes: son las condiciones que ayudan a un individuo a desenvolverse bien, en una
condicion que permite desempefiarse adecuadamente en una tarea o actividad, ya sea en el
trabajo, con los comparieros o profesores. Asimismo, tener buena aptitud permite disponer el
tiempo de una persona en rutinas positivas, como en el caso de estudios (Correa et al, 2019).

Retroalimentacion: una buena retroalimentacién permite animar a una persona a
seguir haciendo las cosas bien, sin embargo, una retroalimentacion negativa, indica que
deberian hacerse algunas modificaciones o cambios para que el trabajo del individuo sea mas
efectivo (Lifeder, 2017).

Subcategoria 2:

Recompensas equitativas (SC2): Arce (2013) afirmé que, los beneficios laborales y/o
remunerativos son las prestaciones que percibe el colaborador por el trabajo realizado, ya sea
en aspecto monetario 0 no, de acuerdo a sus necesidades. Asimismo, se considera como
obligacidn, los beneficios laborales que el colaborador percibe. Por su parte, Robbins y Judge
(2009) indicaron que, los trabajadores desean recibir un salario igualitario que cumpla con sus
perspectivas. Al percibir un pago justo, de acuerdo a las funciones que desempefian, de acuerdo
a las condiciones del colaborador y a los diversos esquemas laborales, lo mas seguro es que, se

genere satisfaccion laboral.

Indicadores:

Incentivos: es la manera de estimular algin logro especifico de un trabajador.
Asimismo, tener buenos incentivos, estimula a una persona a trabajar con mayores ganas a
favor de la empresa, también conlleva a trabajar en equipo y desempefiarse de la mejor manera,

entregando lo mejor de si en la organizacion (Chiavenato, 2002).

Salarios justos: un salario justo es el que permite cubrir el costo de vida y las
necesidades basicas de un trabajador, asimismo, también influye que el colaborador debe

respetar las condiciones de las organizaciones (Vaughan, 2019).
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Estandarizar los pagos: las organizaciones deben de tener en cuenta las funciones que
realiza cada trabajador, asi como también, verificar el esfuerzo de cada uno de ellos, sus
habilidades, la experiencia y el grado que tienen los colaboradores para que el sueldo a percibir

sea equitativo (Nubox, 2021).

Subcategoria 3:

Condiciones apropiadas de trabajo (SC3): Henao (2015) afirm6 que, las condiciones
fisicas y/o materiales, son un conjunto de aspectos o elementos que tienen relacion con la
distribucion del trabajo, las funciones a realizar en la empresa y que estos pueden influir en la
salud del colaborador. Asimismo, Robbins y Judge (2009) indican que, un factor importante
para un colaborador es el entorno laboral, porque se sentird comodo en la empresa y podra
desempefiar sus funciones eficientemente. Asimismo, es importante que la infraestructura del

trabajo sea ordenada, moderna y tenga materiales apropiados.

Indicadores:

Ambiente laboral: para lograr la satisfaccion de todos los colaboradores, lo mejor es
trabajar en equipo para que se logre un bien comin. Asimismo, es normal que dentro de la
organizacion existan conflictos con los trabajadores, para evitar ello, es necesario incentivar la
armonia entre todos, buena comunicacion y tratar de no hacer comentarios negativos que
originen malestar entre todos (Lifeder, 2020).

Comodidad: para inspirar a que los colaboradores realicen bien su trabajo, se les debe
considerar un buen ambiente y entorno de trabajo, por lo tanto, es conveniente crear una zona
donde los trabajadores se puedan desconectar cada cierto tiempo de sus labores, asi se evitara

el estrés laboral y generara una mayor productividad (Greendok, 2015).

Herramientas y equipos adecuados: se utilizan para indicar tareas o actividades a los
colaboradores y hacer que el trabajo sea mas colaborativo y dé mejores resultados. Se
recomienda usar herramientas y equipos especificos para que el trabajo esté listo a tiempo, asi

como también, se logre conseguir los éptimos resultados (Lifeder, 2020).

Subcategoria 4:
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Comparfieros colaboradores (SC4): Robbins y Judge (2009) afirman que, para lograr
la satisfaccion laboral, es importante interactuar socialmente y también relacionarse
adecuadamente con los jefes. Los colaboradores se sienten a gusto cuando sus superiores los
escuchan, los comprenden, se preocupan por ellos y le dan el reconocimiento que se merecen
por su buena gestion. De igual manera, Costumero (2007) menciona que, las relaciones
interpersonales, son un aspecto significativo en la empresa, que influye con las funciones y las
tareas de la organizacion, por ello, ayuda a mantener buena comprension con los demas, a

satisfacer alguna necesidad, con el fin de lograr la integracion con la empresa.

Indicadores:

Interaccion social: aqui se logra formar grupos, compartir experiencias o vivencias
entre sus miembros, transmitir y captar mensajes de cada uno de los colaboradores para realizar
determinadas tareas a beneficio de la organizacion, pero siempre logrando buena comunicacion
(Acosta, 2011).

Trabajo en equipo: es la capacidad de formar un grupo de trabajo para lograr apoyarse
unos a otros, las personas con mayores habilidades, lograran continuar en el equipo y podran
socializar mucho mas para lograr trabajar en unién y cumplir los objetivos de la organizacion
(Acosta, 2011).

Resultados positivos: para llegar a la meta, no solo basta con que el lider sea amable y
bondadoso, él debe contar con un equipo competente que trabajen en equipo. La eficacia y los
valores deben prevalecer en el equipo para lograr buenos resultados en la organizacion
(Carrascosa, 2011).

Categoria solucion: Mejora continua

Segun Gutiérrez (2010) asegura que, es resultado de una administracién de manera
ordenada en una empresa. Asimismo, permite analizar los procesos diagnosticando las causas
o limitaciones para poder formar nuevas ideas y planes de mejora, llevando a cabo proyectos,
estrategias y propuestas de los resultados conseguidos para que la organizacion logre una buena

planificacion en sus funciones.
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Por su parte, Yenque et al. (2002) indican que, la mejora continua favorece a la solucién de los
problemas de una empresa, ademas, fomenta el trabajo en equipo para lograr cumplir con los
objetivos trazados, logrando el uso de nuevas herramientas, resultados positivos y bajos costos
para una gestién productiva y de calidad, asi como también motivacion e integridad de todos

los colaboradores de area.

Subcategoria: método Goblo

La gestion organizacional basada en el logro de objetivos, estd relacionada a la
estrategia de gestion concerniente a las relaciones humanas y se emplea con el fin de alcanzar
el logro de objetivos de la empresa, analizando las capacidades del talento humano respecto al
desarrollo de las funciones propias del trabajo a través de las dimensiones que abarca cada
factor, como el desarrollo humano, los temas laborales y la productividad (Tamayo et al.,
2014).

Indicadores:

Incentivos: viene a ser el estimulo que se le brinda a un colaborador por alcanzar algin
logro en la empresa. Los trabajadores al ser reconocidos por realizar eficientemente sus labores,
van a lograr destacar, van a sentir mayor responsabilidad y van a motivar a sus demas
comparieros a desempefiarse de la mejor manera en sus funciones. Ello genera un valor positivo

a la empresa (Chiavenato, 2002).

Implementacion de equipos modernos: al implementar un equipo para una
determinada area de una empresa, se debe tener en cuenta que ese equipo posea todas las
competencias necesarias para que se logre un trabajo adecuado. Asimismo, no necesariamente
se requiere de objetos para mejorar la productividad, sino también, se adquieren para mantener
satisfechos a los colaboradores mediante un proposito comun, para lograr la integracion y

fomentar el trabajo en equipo (Garzas, 2014).

Subcategoria: plataforma Virbela

Lo que genera un gran impacto en esta propuesta es implementar una plataforma digital,

porque va a permitir que los trabajadores estén interconectados por este medio y facilita la
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interaccion, ya que, todas las personas van a estar comunicadas de una forma muy directa y en
tiempo real. Asimismo, estas plataformas daran el soporte y la solucién en linea a algunos
inconvenientes que se puedan presentar en el &rea de trabajo, fortaleciendo la comunicacién y

el compromiso entre todos (Fernandez, 2021).

Esta plataforma se encuentra en un entorno tridimensional parecido a un juego, en el
que se va a explorar virtualmente, se puede conversar, trabajar e interactuar. Lo que ofrece este
lugar es que se engloba en los aspectos empresarial y profesional, ofrece un campus corporativo
con oficinas, salas, auditorios y centro de exposiciones. La finalidad del uso de esta plataforma
es mejorar la productividad mediante una mejor comunicacién. Vale decir que, lo que ofrecen
otras plataformas digitales conocidas, Virbela también lo tiene, pero de una manera mas

dinamica e interactiva (Medina & Rojas, 2006).

Indicador:

Coaching: es un proceso que tiene como fin desarrollar habilidades y el potencial de
los individuos. El coaching esta basado en tener un estilo de liderazgo porque ayuda a los
colaboradores a mejorar sus aptitudes y destrezas mediante feedback o retroalimentacion.
Asimismo, al momento de realizar sus labores, ellos aprenden y ponen en practica la nueva

experiencia vivida que les permite lograr la satisfaccion laboral (Medina y Rojas, 2006).

Esta investigacion tiene como relevancia el uso de las siguientes teorias: (a) la teoria de
las relaciones humanas de Elton Mayo (1950), porque guarda relacién con la satisfaccion
laboral debido a que, las organizaciones que desean tener a gusto y satisfechos a sus
colaboradores, daran prioridad a que el personal se sociabilice de la mejor manera,
considerando al entorno laboral como un factor primordial para relacionarse entre si; (b) la
teoria de sistemas de Ludwig Von Bertalanffy (1976), se vincula con la satisfaccion laboral
porque, para lograr los objetivos para la empresa y el colaborador, ellos se tendran que
relacionar para encontrar la satisfaccion y el cumplimiento de metas para ambas partes; y por
altimo (c) la teoria de la piramide de las necesidades de Maslow (1943), se asocia a la
satisfaccion laboral debido a que, si un colaborador logra satisfacer sus necesidades basicas
personales y posteriormente las mas altas, ello va a repercutir en las obligaciones que tenga

con la empresa porque aplicara sus conocimientos obtenidos.
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La relevancia metodoldgica de este estudio se efecta usando el enfoque mixto debido
a que fortalece al enfoque cuantitativo y cualitativo, da un mayor alcance a los futuros
investigadores, y pueden tener antecedentes de estudio con el objetivo de realizar
investigaciones holisticas. Por otra parte, se emplea el instrumento del cuestionario y la técnica

de la entrevista, para que se realice su debido diagndstico y resultado.

En cuanto a la relevancia social, esta investigacion permite que los individuos logren
pertenecer a una empresa sélida, que se va posicionando en su rubro, por ende, al lograr
fidelizar a sus colaboradores, generan mas empleo y rentabilidad, por consiguiente, la empresa
brinda ingresos al Estado mediante el pago de sus impuestos.

La relevancia préctica de este estudio, ayuda a incrementar la satisfaccion laboral
permitiendo que se evite sobrecargar de trabajo a los colaboradores porque se mantienen
definidas las funciones de cada uno de ellos. Asimismo, se puede reconocer e incentivar al
personal por la buena gestion que desempefian debido a las capacitaciones constantes que ellos

van a tener, logrando el trabajo en equipo.

El objetivo general del estudio es proponer una mejora continua para incrementar la
satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022.
Asimismo, se tiene los objetivos especificos (i) diagnosticar en qué situacion se encuentra la
satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022; (ii)
determinar los factores relevantes para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores
en una empresa privada de servicios, Lima 2022; (iii) planificar un programa de incentivos y
recompensas mediante el método Goblo para incrementar la satisfaccion laboral de los
colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022; (iv) planificar un programa de
coaching para el desarrollo profesional mediante la plataforma Virbela para incrementar la
satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022; (V)
proponer un programa de implementacion de equipos modernos mediante el método Goblo
para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de

servicios, Lima 2022.
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II. METODO

2.1 Enfoque, tipo, disefio, sintagma y métodos

En el presente estudio se usé el enfoque mixto, que es una investigacion que aplica los enfoques
cualitativo y cuantitativo en un estudio. Ambos enfoques se van a armonizar para luego ser
interpretados. Asimismo, se realiza el cruce de informacién de dichos enfoques (Lifeder, 2020).
Por su parte, para Hernandez et al. (2014), en este enfoque se recolecta, se combina y se analiza
informacidn tanto del enfoque cuantitativo como del cualitativo, para fortificar el estudio y de
esta manera, evitar algun tipo de error o debilidad de la investigacion. Por ultimo, Teddlie y
Tashakkori (2003) afirman que, el enfoque mixto es una mezcla del enfoque cualitativo y
cuantitativo, en donde se recoge, examina y se cruzan datos de estos enfoques, para llegar a

encontrar una respuesta a la problematica.

El estudio aplicéd una investigacion proyectiva que busca crear propuestas para la
resolucién de problemas y conocer un determinado contexto y de esta manera, se logra
beneficiar o aportar aspectos positivos a la organizacion (Lifeder, 2020). Asimismo, Hurtado
(2010) afirma que, la investigacion de tipo proyectiva se caracteriza por proponer soluciones

a los problemas segun los objetivos trazados para su pronta ejecucion.

Para Carhuancho et al. (2019), el disefio explicativo secuencial se relaciona con
identificar las causas que ocasiona un acontecimiento determinado. Asimismo, se puede llegar
a obtener opciones de solucion para la problematica, luego de haber analizado profundamente
el entorno. Por su parte, ayuda a identificar las causas de las subcategorias e indicadores
teniendo en cuenta los factores que van a influir con el tema de estudio sobre la satisfaccion

laboral.

Segun Hurtado (2000), un sintagma puede llegar a ser usado en investigaciones
sencillas, hasta en las mas complicadas y dificiles. Aporta conocimientos conceptuales como
metodologicos. Por su parte, para Carhuancho et al. (2019) el sintagma holistico permite
comprender y analizar el entorno, logrando una perspectiva en muchos aspectos de la vida

desde un aspecto integrador. Por ultimo, Herndndez et al. (2014) afirman que, es una
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investigacion holistica porque, se aplica un contexto total de un estudio, se considera que, al

realizar una investigacion, se deberd estudiar “un todo”, sin reducir su magnitud.

Esta investigacidn usara tres métodos que son el analitico, el deductivo y el inductivo,

los cuales permitiran darle fuerza al presente estudio:

Analitico: segun Lifeder (2019), este método se trata de una investigacion en donde va
a predominar un estudio mas exhaustivo y evaluar acontecimientos de la problematica a
estudiar. Su finalidad es buscar los elementos primordiales del estudio a analizar para que se
pueda comprender con totalidad. Por su parte, Del Cid et al. (2011) indican que, este método
se basa en analizar a detalle cada una de las partes o elementos de estudio. Un todo esta
conformado por partes pequefias y la idea de este método es, comprender cada una de las partes
del temaa investigar. Por altimo, Bernal (2010) afirma que, este método tiene como fin analizar
en su totalidad cada uno de los elementos a investigar, de esta manera, se pueda entender y

comprender el estudio con mas detalle.

Deductivo: segun Lifeder (2020), en este método se realiza un estudio que proviene del
método cientifico y su fin es alcanzar una conclusion a consecuencia de algunas proposiciones.
Si los acontecimientos o proposiciones son ciertas, las conclusiones también lo seran.
Asimismo, Del Cid et al. (2011) afirman que, para este método, es necesario obtener datos para
determinar como se aplicara conforme a su definicidn teorica. Luego de ello, se realiza una
hipdtesis, se analiza el contexto, se obtienen datos y se valida o no la hipdtesis. Por altimo,
Bernal (2010) indica que, es un método que tiene como fin, realizar una conclusion de un tema
de estudio para conseguir una explicacion particular. Aqui se analiza cada detalle, se

comprueba su validez y luego se aplica en un acontecimiento particular.

Inductivo: Lifeder (2020) afirma que, el método inductivo tiene como objetivo obtener
una conclusién que va desde lo mas concreto a lo mas general. Aqui se realiza una observacion
detallada y especifica, por ello, de esta manera se consigue una conclusion general. Por su
parte, Del Cid et al. (2011) indican que, este método radica en lograr un razonamiento y
observacion desde hechos particulares a conclusiones generales. Asimismo, al obtener los datos
parciales de confianza, se concluird con alguna caracteristica que se repetira varias veces.

Asimismo, para Bernal (2010), es un método que tiene como finalidad,
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conseguir una conclusién de algin acontecimiento particular valido y se debera aplicar de
manera general. Aqui se estudian los acontecimientos individualmente y se realiza una

conclusion universal.

2.2 Poblacién, muestra y unidades informantes

La empresa en estudio tiene una poblacion pequefia que son 50 colaboradores, por tal
motivo, se trabajo con un muestreo por conveniencia para lograr mayor confiabilidad en cuanto

a las encuestas. Asimismo, la muestra es de 50 colaboradores.

Poblacion: es el conjunto de individuos u objetos de los cuales se quiere conocer o
investigar algo en un estudio, que luego sirve como base de datos para que se pueda recolectar
datos. (Pineda et al, 1994).

Muestra: es parte del universo o de la poblacion que va a realizar la investigacion.
Existen procedimientos como formulas para calcular la cantidad de la muestra. La muestra es

una parte especifica de la poblacion (Lopez, 2004).

En este estudio se decidio considerar a cuatro unidades informantes para compilar datos
e informacion: (a) el jefe de recursos humanos, profesional de la carrera de psicologia, con 15
afios de experiencia en el area de recursos humanos en empresas de servicios. Actualmente
estudia su segunda carrera de Derecho. Edad entre 40 a 42 afos; (b) el jefe de calidad,
profesional de la carrera de administracion, con experiencia en el area de calidad que se brinda
a los clientes por parte de los colaboradores, todo ello, basado en indicadores de gestion. Edad
entre 30 a 32 afios; (c) administradora, profesional de la carrera de administracion, cuenta con
experiencia en su rubro y en atencion al cliente. Edad 33 afios. Por Gltimo; (c) supervisor,
profesional de la carrera de ingenieria de sistemas, con experiencia en el area de atencion al

cliente, en el area de calidad y soporte tecnoldgico en empresas de servicios. Edad 29 afios.
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2.3 Categorias, subcategorias aprioristicas y emergentes

La satisfaccion laboral es el bienestar y placer que se experimenta en el trabajo cuando un deseo

es satisfecho y se relaciona también con la motivacién al trabajo. Esto hace que un colaborador

realice mejor sus funciones y se genere un buen ambiente de trabajo (Koontz y O'Donell, 1993).

Tabla 1
Categorizacion

Categoria Subcategorias Indicadores

C1.1.1 Habilidades
SC1.1Labor que plantee 112 Aptitudes

retos mentales
C1.1.3 Retroalimentacion

C1.2.1 Incentivos

SC1.2 Recompensas L.
C1.2.2 Salarios justos

equitativas
Satisfaccion C1.2.3 Estandarizar los pagos

laboral ]
C1.3.1 Ambiente laboral

SC1.3 Condiciones C1.3.2 Comodidad

apropiadas de trabajo C1.3.3 Herramientas y equipos

adecuados

C1.4.1 Interaccion social
SC1.4 Trabajo en equipo  C1.4.2 Comparieros colaboradores

C1.4.3 Resultados positivos

Categoria solucion:

Mejora continua

Subcategorias:

Método Goblo — Plataforma Virbela
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En esta investigacion se usé la encuesta y segin Del Cid et al. (2011) afirman que, la encuesta
es una técnica para recolectar informacion de un determinado grupo de personas, una
particularidad de la encuesta es que el nimero de personas a encuestar, se determina mediante
procesos estadisticos. Asimismo, Bernal (2010) afirma que, es una técnica para la obtencién
de datos que se usa mayormente; sin embargo, ha perdido la confianza por el margen de error
que pueda existir con las personas a encuestar. Por su parte, para Jiménez (2004), consiste en
un proceso para la obtencion de datos que seran recolectados por las personas entrevistadas
mediante un cuestionario. Con esta técnica se consigue averiguar sobre particularidades, puntos

de vista, cualidades, entre otros, de las personas elegidas.

Por su parte, en el presente estudio se aplico la entrevista y de acuerdo a Lifeder (2017)
sostiene que, se refiere al dialogo en persona que se da entre el entrevistador y el entrevistado.
Tiene como fin recolectar informacion importante para una investigacion, mediante la
respuesta brindada por la persona que se esta entrevistando. Asimismo, Bernal (2010) indica
que, es una técnica en la que se contacta directamente con los entrevistados que brindaran los
datos requeridos, tiene como finalidad recabar informacién mas sincera y directa. Aqui se
puede profundizar un poco mas, si se desea obtener mayor informacion. Por su parte, Bonilla
y Rodriguez (2005) afirman que, es una forma de interactuar y explorar contextos y puntos de
vista del entrevistado. Aqui el entrevistador busca determinar el escenario y comprender a qué

se debe la forma de ser o el comportamiento de las personas que estan al frente.

Con respecto al cuestionario que se aplico en esa investigacion, Lifeder (2020) indica
que, es un documento para obtener datos, que tiene como finalidad, recabar la informacion que
se desea, usando interrogantes que los participantes responderan. Por su parte, Jiménez (2004)
asegura que, es un instrumento escrito que almacena las interrogantes a realizar, este
documento debe entenderse bien, evitando confusiones entre los participantes y de esta manera,
no existan errores. Asimismo, Bernal (2010) afirma que, es un escrito de interrogantes para
obtener los datos que se desea, con el fin de lograr el objetivo de la investigacion. En este
instrumento, se conseguird todo lo que se desea averiguar, asi como también, todo lo

relacionado a la problematica del estudio.
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En el presente estudio se usé la guia de entrevista para aplicarla a las unidades
informantes y segun Lifeder (2021), es un documento con interrogantes que se realiza a un
grupo de personas. Este instrumento es Gtil para recabar la informacién de una entrevista de
diferentes temas, ya sea para un estudio, para temas periodisticos, para un trabajo y mucho mas.
Por su parte, Kvale (2011) sostiene que, es un instrumento con las preguntas estructuradas que
se usan en la entrevista, se revisa a detalle cada una de las interrogantes que tienen los temas
relacionados a la investigacion, con una debida secuencia. Por ultimo, Hurtado (2000) afirma
que, este instrumento debe tener datos del entrevistado, ya sea edad o sexo, asi como también,
datos relacionados a la investigacion. Asimismo, la guia de entrevista debe ser revisada y
analizada con el fin de no perjudicar el estudio.

Para este estudio se emple0 la triangulacion de datos como procedimiento de analisis de
la informacion obtenida mediante la entrevista. Para Hernandez et al. (2010), en la
triangulacion se utilizan distintas fuentes de obtencion de datos, a su vez, se usa la entrevista a
un determinado grupo de personas y de esta manera, se logra recopilar la informacion requerida
para plantear el estudio en marcha. Asimismo, Villegas (2004) sostiene que, en este método se
emplean diferentes instrumentos que lograran obtener la informacion del estudio, logrando un

enfoque mas amplio de la problematica y la situacion que se esta investigando.

En este estudio se ha reconocido la autoria de todos los autores, mediante la realizacion
de las citas y referencias, bajo la normativa del formato APA y Turnitin, también se utilizé las
unidades informantes (jefe de recursos humanos, jefe de calidad, administradora y supervisor).

Se trabajo con la informacion consolidada en Excel y el sistema estadistico SPSS.
Confiabilidad:
Con respecto a la prueba de confiabilidad ejecutada en el programa SPSS, se pudo
determinar que el cuestionario realizado, posee un resultado cercano a 1, lo que certifica la alta

confiabilidad del instrumento, porque la puntuacién obtenida arroj6 0,966 y valida que esta

prueba es aplicable para el estudio.
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Tabla 2

Alfa de Cronbach
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
basada en elementos
Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
,966 ,965 18
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I1l. RESULTADOS

3.1 Descripcion de resultados cuantitativos

Tabla 3
Frecuencias de la subcategoria labor que plantee retos mentales

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

ftems
f % f % f % f % f %

1. ¢Las funciones que realizo
permiten desarrollarme 6 12,0000 11 22,00% 21 42,00% 9 18,00% 3 6,00%
profesionalmente?

2. ¢En mi trabajo me impulsan a
pensar mas alla de los limitesyestan 7 14,006 11 22,0000 15 30,00% 14 28,00% 3 6,00%
abiertos a escuchar nuevas ideas?

3. ¢Soy constante en cualquier labor 0 0 0 0 0
que emprendo? 0 0,00% 0 0,00% 7 1400% 17 34,00 26 52,00%
4. (;En mi trabajo identifican mis
fortalezas, puntos débiles y areas de 8 16,00%
mejora?

~

14,00% 18 36,0000 12 24,00 5 10,00%

Figura 2

Frecuencias de la subcategoria labor que plantee retos mentales

100.00%
90.00% <
80.00% < g
70.00% g = P s
60.00% <8 . s £ 5 S g <
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1. ¢Las funciones 2. ;En mi trabajo me 3.;Soy constante en  4.;En mi trabajo
que realizo permiten impulsan a pensar  cualquier labor que identifican mis

desarrollarme mas alla de los emprendo? fortalezas, puntos
profesionalmente? limites y estan débiles y areas de
abiertos a escuchar mejora?

nuevas ideas?

mNunca ®CasiNunca = A veces @ Casisiempre ™ Siempre

De acuerdo con los resultados obtenidos en la tabla 3 y la figura 2 de la subcategoria labor que
plantee retos mentales, se puede indicar con respecto a la pregunta 3 ;Soy constante en
cualquier labor que emprendo?, que predominé la valoracion “siempre” con un 52% de un total
de 50 colaboradores. Es decir, que 26 trabajadores aproximadamente siempre se esfuerzan en

las labores que realizan, por ende, es muy beneficioso e importante para lograr los objetivos de
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laempresa. Asimismo, se aprecia que los valores “a veces”, “casi nunca” y “nunca” representan

un 76% basandose en la pregunta 1 ¢Las funciones que realizo permiten desarrollarme

profesionalmente?, es decir, que aproximadamente 38 de los colaboradores no aplican ni

desarrollan sus conocimientos profesionales en las funciones que realizan. Por otro lado, si la

empresa quiere llegar a cumplir sus objetivos y tener trabajadores satisfechos, es muy

importante darle prioridad al desarrollo profesional de sus colaboradores.

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria recompensas equitativas
i Casi .
items Nunca Casi Nunca A veces siempre Siempre
f % f % f % f % f %

5. ¢Me incentivan a

esforzarme dia a dia en las 9 18,00 11 22,00 16 32,0000 9 18,00 5 10,00%
gestiones que realizo?

6. ¢Considero que mi salario

s equitativo teniendo en

cuenta las funciones y el 8 16,0000 13 26,000 18 36,0000 9 18,00% 2 4,00%
perfil que le corresponde a

cada uno?

7. ¢Los beneficios que

percibo me permiten cubrir 0 0,00% 8 16,0000 27 54,00% 9 18,0006 6 12,00%
mis necesidades?

8. ¢En el trabajo percibo

algan incentivo adicional? 19 38,00% 7 14,0000 18 36,0000 4 88,0000 2 4,00%

Figura 3

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria recompensas equitativas

100.00%
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5.éMeincentivana 6. ¢Considero que mi 7. ¢éLos beneficios que 8. ¢En el trabajo
esforzarme diaa dia  salario es equitativo  percibo me permiten percibo algun
en las gestiones que teniendo en cuenta las cubrir mis incentivo adicional?
realizo? funciones y el perfil necesidades?
que le corresponde a
cada uno?

H Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre
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Segun los resultados obtenidos en la tabla 4 y figura 3 en cuanto a la subcategoria recompensas
equitativas, se puede observar en relacion a la pregunta 7 ¢Los beneficios que percibo me
permiten cubrir mis necesidades?, que prevalece la valoracion “a veces” con un 54% de un
total de 50 colaboradores. Es decir, que 27 trabajadores mencionaron que los beneficios que
les brinda la empresa solo a veces les permite cubrir sus necesidades u obligaciones. Por otro
lado, en la pregunta 6 ;Considero que mi salario es equitativo teniendo en cuenta las funciones
y el perfil que le corresponde a cada uno?, resaltaron las valoraciones “a veces”, ‘““casi nunca”
y “nunca” con un 78%, este resultado hizo referencia al problema remunerativo de un total de
39 colaboradores, debido a que realizan funciones que no son equitativas al salario que
perciben. Asimismo, en la pregunta 8 ¢Percibo algun incentivo adicional?, prevalece un
considerable 88% de las valoraciones “a veces”, “casi nunca” y “nunca”. Quiere decir, que este
resultado es preocupante para la empresa, debido a que no brindan ningln incentivo o
recompensa adicional, segin manifestaron 44 colaboradores. Finalmente, el tema de salarios e
incentivos a los colaboradores, deberia ser un aspecto sumamente importante para la empresa,

asi se evitara que el personal renuncie.

Tabla s

Frecuencias de la subcategoria condiciones apropiadas de trabajo

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

items
f % f % f % f % f %

9. (El ambiente laboral es
agradable y me permite
desarrollar mis funciones
adecuadamente?

10. ¢Considero que la
distribucion fisica de mi area de
trabajo me permite trabajar
comoda y eficientemente?

1 200% 10 20,000 20 40,0000 9 18,009 10  20,00%

1 2,00% 8 16,000 23 46,000 8 16,0000 10 20,00%

11. ¢Existen las comodidades
necesarias al momento de mi 1 2,00% 9 18,0000 16 32,00% 12 24,00% 12 24,00%
descanso o refrigerio?

12. ¢Las herramientas
informéticas que utilizo, estan
bien adaptadas a las
necesidades de mi trabajo?

1 2,00% 4 8,000 24 48,00% 11 22,0000 10 20,00%

13. ¢Los equipos de trabajo que
me facilitan, son los adecuados 1 2,00% 6 12,0000 23 46,0000 10 20,00% 10 20,00%
para mis funciones?
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Figura 4
Frecuencias de la subcategoria condiciones apropiadas de trabajo
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9. éElambiente  10. iConsidero  11. ¢Existen las 12. ¢las 13. ¢éLos equipos
laboral es que la comodidades herramientas de trabajo que
agradable y me distribucidn fisica necesarias al informdticas que me facilitan, son
permite de mi drea de momento de mi utilizo, estan bien  los adecuados
desarrollar mis trabajo me descanso o adaptadas a las para mis
funciones permite trabajar refrigerio? necesidades de funciones?
adecuadamente? comoday mi trabajo?
eficientemente?
B Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Respecto a los resultados mostrados en la tabla 5 y figura 4 de la subcategoria condiciones
apropiadas de trabajo, se puede afirmar en cuanto a la pregunta 11 ;Existen las comodidades
necesarias al momento de mi descanso o refrigerio?, un 48% de un total de 50 encuestados
representan los valores “casi siempre” y “siempre”. Es decir, que 24 trabajadores muestran
satisfaccion con las condiciones y el area de descanso que tiene la empresa para ellos.
Asimismo, en la pregunta 9 ¢EIl ambiente laboral es agradable y me permite desarrollar mis
funciones adecuadamente?, predomina un considerable 62% de las valoraciones “a veces”,
“casi nunca” y “nunca”. Ello indica que 31 colaboradores afirman que el ambiente laboral no
es agradable, por ello, no les permite realizar eficientemente sus labores diarias. Por lo tanto,
la empresa debe tener en cuenta que el ambiente de trabajo, las oficinas y la infraestructura,
influyen mucho para poder desarrollar las labores del dia a dia, de esta manera, un colaborador

puede trabajar comodamente, sin ninguna distraccion para lograr resultados positivos.
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Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de la subcategoria trabajo en equipo

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
f % f % f % f % f %
14. ;Existe confianza 'y
comunicacion con mis 0 000% 11 22,00% 14 28,000 14 28,00% 11 22,00%
compafieros de trabajo?
15. ;Me agrada trabajar con mis o o o 0 0
compafieros? 0 0,00% 8 16,0000 17 34,00% 15 30,0000 10 20,00%
16. ¢En mi trabajo nos
caracterizamos por apoyarnos 2 400% 11 22,00% 13 26,00% 13 26,00% 11 22,00%
mutuamente?
17. ;Cuando se requiere apoyo,
mis compafieros estan 1 200% 14 28,00 14 28,00% 14 28,000 7  14,00%
dispuestos a ayudar?
18. ¢La empresa fomenta el
trabajo en equipo para el logro 1 200% 12 24,00% 16 32,0006 12 24,000 9  18,00%
de los resultados?
Figura 5
Frecuencias y porcentajes de la subcategoria trabajo en equipo
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14. ¢Existe 15. ¢Me agrada 16. ¢éEn mi 17. éCuandose 18.¢ilLa empresa
confianzay trabajar con mis trabajo nos requiere apoyo, fomenta el
comunicacién compaferos? caracterizamos  mis compafieros trabajo en equipo
con mis por apoyarnos  estan dispuestos para el logro de
compafieros de mutuamente? aayudar? los resultados?
trabajo?
B Nunca M Casi Nunca A veces Casi siempre M Siempre
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Mediante la tabla 6 y figura 5 en cuanto a la subcategoria trabajo en equipo, se puede apreciar
con respecto a la pregunta 15 ;Me agrada trabajar con mis compafieros?, que prevalecié un
50% de un total de 50 encuestados en relacién a las valoraciones “casi siempre” y “siempre”.
Es decir, que a 25 de los colaboradores de la empresa les gusta trabajar con sus comparieros y
realizar un trabajo en equipo. Por su parte, en la pregunta 18 ;La empresa fomenta el trabajo
en equipo para el logro de resultados?, prevalece un 58% de las valoraciones “a veces”, “casi
nunca” y “nunca”, que engloba a un total de 29 trabajadores. Es decir, que la empresa tiene
problemas en fomentar e inducir el trabajo en equipo para que de esta manera se logre llegar a
la meta. Por ello, la organizacion debe mejorar en promover el trabajo en equipo, porque sin
buena comunicacion y confianza entre los trabajadores, no se llegard a obtener resultados

positivos, ademas, generard malestar laboral.

Tabla 7
Pareto de la categoria satisfaccion laboral

item Puntaje % Acumulativo 20%

8. ¢En el trabajo percibo algun incentivo

adicional? 44 8,04% 8,04% 20%
6. ¢Considero que mi salario es equitativo

teniendo en cuenta las funciones y el perfil que le

corresponde a cada uno? 39 7,13% 15,17% 20%

1. ¢Las funciones que realizo permiten

i ?
desarrollarme profesionalmente? 38 6.95% 22.12% 20%

5. ¢Me incentivan a esforzarme dia a dia en las
gestiones que realizo? 36 6,58% 28,70% 20%

7. ¢Los beneficios que percibo me permiten cubrir
mis necesidades?

35 6,40% 35,10% 20%
2. ¢En mi trabajo me impulsan a pensar mas alla
de los limites y estan abiertos a escuchar nuevas
ideas? 33 6,03% 41,13% 20%
4. ¢En mi trabajo identifican mis fortalezas,
puntos débiles y areas de mejora? 33 6,03% 47,17% 20%
10. ¢Considero que la distribucion fisica de mi
area de trabajo me permite trabajar cdbmoda y
eficientemente? 32 5,85% 53,02% 20%
9. (El ambiente laboral es agradable y me permite
desarrollar mis funciones adecuadamente? 31 5.67% 58,68% 20%

13. ¢Los equipos de trabajo que me facilitan, son
los adecuados para mis funciones? 30 5,48% 64,17% 20%

12. ¢Las herramientas informéticas que utilizo,
estan bien adaptadas a las necesidades de mi
trabajo? 29 5,30% 69,47% 20%
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17. ¢Cuéndo se requiere apoyo, mis comparieros
estan dispuestos a ayudar?

18. ¢La empresa fomenta el trabajo en equipo
para el logro de los resultados?

11. ¢ Existen las comodidades necesarias al
momento de mi descanso o refrigerio?

16. ¢En mi trabajo nos caracterizamos por
apoyarnos mutuamente?

14. ;Existe confianza y comunicacion con mis
comparfieros de trabajo?
15. ¢ Me agrada trabajar con mis compafieros?

3. ¢Soy constante en cualquier labor que
emprendo?

29

29

26

26

25
25

5,30%

5,30%

4,75%

4,75%

4,57%
4,57%

1,28%

74,77%

80,07%

84,83%

89,58%

94,15%
98,72%

100,00%

20%

20%

20%

20%

20%
20%

20%
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Figura 6
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Con respecto a los resultados del analisis de Pareto de la tabla 7 y figura 6, se establece la regla
del 80/20, donde el 20% de las causas da origen al 80% de los problemas, por ello, se

identificaron 3 preguntas criticas en la encuesta realizada a los 50 colaboradores.

Como primera causa se observa la pregunta 8 ;En el trabajo percibo algin incentivo
adicional?, la cual pertenece a la subcategoria recompensas equitativas, esta pregunta hizo
hincapié a la carencia de algln incentivo o recompensa extra que pueda recibir un colaborador
en la empresa, debido al resultado considerable de 88% en las valoraciones “a veces”, “casi
nunca” y “nunca”. Este resultado es en relacion con lo que manifestaron 44 colaboradores

encuestados y es preocupante para la organizacion, porque si no se atiende este problema, la

empresa afrontard insatisfaccion y hasta la renuncia de los colaboradores.

En la pregunta 6 ;Considero que mi salario es equitativo teniendo en cuenta las
funciones y el perfil que le corresponde a cada uno?, perteneciente a la misma subcategoria,
resaltaron las valoraciones “a veces”, “casi nunca” y “nunca” con un 78%, este resultado hizo
referencia al problema remunerativo de 39 colaboradores encuestados, debido a que realizan
funciones que no son equitativas al salario que perciben. Por lo tanto, la empresa debe tener en
cuenta la igualdad entre las funciones de los trabajadores y sus salarios, porque si no se atiende
esta problematica, generara descontento, por ende, no se lograra obtener resultados positivos

en la gestion.

Por altimo, la tercera causa hace referencia a la pregunta 1 ¢Las funciones que realizo
permiten desarrollarme profesionalmente?, donde se aprecia que los valores “a veces”, “casi
nunca” y “nunca” representan un 76% de colaboradores encuestados. Por consiguiente, 38 de
los colaboradores no aplican ni desarrollan sus conocimientos profesionales en las funciones
que realizan en la empresa. Esta problematica conlleva a un nivel de insatisfaccion en el aspecto
profesional, debido a que cada uno de los colaboradores tienen las habilidades y aptitudes que
les permite aplicar lo aprendido en el dia a dia de sus funciones. Por lo tanto, si la empresa no
da prioridad a este problema, los colaboradores solo se limitaran a realizar labores simples o

sencillas y no se esforzaran en cumplir con los objetivos de la empresa.
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3.2 Descripcion de resultados cualitativos

Figura 7

Analisis cualitativo de la subcategoria labor que plantee retos mentales
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Con respecto a la subcategoria labor que plantee retos mentales de la figura 7, en relacion al
indicador habilidades, indica que la empresa determina y hace la eleccién de los colaboradores
maés eficientes en sus gestiones para que puedan llevarse un incentivo adicional, ya que, no
todos llegan a llevarse el dinero extra. Por lo tanto, si la empresa no se reorganiza en este
problema, los colaboradores solo se limitaran a realizar sus funciones basicas y no se

preocuparan por dar lo mejor en la gestion.

Por otro lado, con su indicador aptitudes, se puede reflejar que la empresa toma medidas
drésticas con los colaboradores que no rinden en sus funciones o no muestran interés en el

trabajo, porque si no cumplen con los objetivos, simplemente no se les renueva el contrato,
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esto no es beneficioso para la empresa, porque puede conllevar al abandono laboral de sus
colaboradores. Por su parte, los entrevistados que son el jefe de calidad, jefe de recursos
humanos, administradora y supervisor, coinciden con las respuestas brindadas, porque
aseguran que la mejor motivacion para los colaboradores son los bonos e incentivos que la

empresa otorga.

Por ultimo, el indicador retroalimentacion, hace hincapié que el &rea encargada de
brindar los informes para dar feedback a los trabajadores, demora mucho en dar la informacion
que se requiere, y los supervisores deben insistir y solicitar a cada momento el detalle de la
informacién. Asimismo, el supervisor y la administradora de area, mencionaron que esta
retroalimentacion debe estar acompafiada de capacitaciones que la empresa no realiza. Por su
parte, el jefe de recursos humanos y el jefe de calidad difieren con la respuesta brindada por el
supervisor y administradora, porque afirmaron que toda el area se maneja muy bien y que la

empresa busca lo mejor para sus colaboradores.

Figura 8

Analisis cualitativo de la subcategoria recompensas equitativas
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En relacion con la subcategoria recompensas equitativas y su indicador incentivo, se puede
determinar que la empresa brinda un bono adicional a algunos trabajadores que llegan al
objetivo. Por esta razon, algunos colaboradores se muestran disconformes por la eleccion de
los ganadores del incentivo extra. Asimismo, el jefe de recursos humanos y jefe de calidad,
mencionaron que la empresa esta trabajando en brindar mas incentivos a sus colaboradores.
Esta respuesta difiere con lo mencionado por la administradora y el supervisor porque aseguran
que esto lo han venido solicitando hace un tiempo, pero ain no se les brinda la aprobacién.
Este problema puede resultar perjudicial para la empresa, porque al no tener colaboradores
satisfechos, ellos no realizaran bien sus funciones, e incluso no estaran pendientes de lograr los

objetivos planteados.

Por su parte, con el indicador salarios justos, la organizacion debe mejorar los sueldos
a sus trabajadores, porque en algunas ocasiones ellos tienen que lidiar con mas trabajo de lo
esperado y deben avanzar rapido, pero no reciben el sueldo que se merecen. El jefe de calidad
y recursos humanos, afirmaron que la empresa viene trabajando en mejorar los salarios de su
personal, pero hasta el momento no se genera este aumento. Esta respuesta no va de la mano
con lo mencionado por el supervisor de area porque menciond que los trabajadores deberian
tener otro sueldo, debido a que las funciones que realizan en muchos casos, es méas de lo que
les corresponde y ello deberia tener otro salario. Por lo tanto, si la empresa no toma acciones
en considerar un buen salario basandose en las funciones de sus trabajadores, lo que puede
ocurrir es que no se genere buen ambiente laboral, el personal realizara su trabajo sin esmero,

e incluso ello repercute en dar mal ejemplo a los colaboradores nuevos.

Desde la perspectiva del indicador estandarizar pagos, la empresa carece de alguna
motivacion para darle un salario que se merece un trabajador que realiza alguna funcion
adicional. Por su parte, los entrevistados que son el jefe de recursos humanos, jefe de calidad,
administradora y supervisor afirmaron que el sueldo es el mismo que se paga en otras empresas
y que por ello, es un salario que no es malo. Asimismo, se debe tener en cuenta que esta
problematica no solo afecta al trabajador, sino también a la organizacién porque queda mal

vista en cuanto a la reputacion que se genera entre empresas del mismo rubro.
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Figura 9

Analisis cualitativo de la subcategoria condiciones apropiadas de trabajo
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Con respecto a la subcategoria condiciones apropiadas de trabajo de la figura 9, en referencia
al indicador ambiente laboral, el supervisor y la administradora manifestaron que la empresa
debe mejorar en la infraestructura y los ambientes de descanso para los colaboradores.
Asimismo, afirmaron que la empresa deberia tener horarios mas flexibles para sus trabajadores.
Estas respuestas difieren con lo mencionado por el jefe de recursos humanos y jefe de calidad,
debido a que ellos si consideran que la empresa tiene la mejor infraestructura y buen ambiente,
porque les preocupa mucho la satisfaccion de sus trabajadores. Este problema se debe atender
con mucha dedicacién, porque con un buen ambiente de trabajo, el personal podra
desempefiarse de la mejor manera, de lo contrario, solo tendrdn mas quejas y renuncias por

parte de los trabajadores.

Por otro lado, el indicador comodidad revela que la empresa no muestra interés por
darle un lugar confortable a sus trabajadores, los entrevistados que son el jefe de recursos
humanos, jefe de calidad, administradora y supervisor coinciden en sus respuestas y afirman

que se esta trabajando en ello, pero hasta el momento no se aprueba la solicitud por incrementar
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mas oficinas y un ambiente adecuado al momento del descanso. Esta problematica no favorece
a la empresa, porque cuando un personal es nuevo, lo primero que desean es estar cdmodos en
el trabajo y cuando no se pone atencion a este caso, simplemente los colaboradores trabajan

sus primeros meses de prueba y luego no pretenden quedarse en la empresa.

Por su parte, en el indicador herramientas y equipos adecuados, la empresa carece de
aplicativos informaticos actuales que permitan a su personal realizar eficientemente sus
funciones. Por su parte, el supervisor de area indic6 ser uno de los afectados cuando tiene un
equipo desactualizado, porque en muchos casos no entrega sus trabajos a tiempo. Esta respuesta
difiere a lo mencionado por el jefe de recursos humanos, jefe de calidad y administradora,
debido a que afirmaron que la empresa tiene actualizado el tema tecnoldgico y las herramientas
que usan los trabajadores son modernas. Por lo tanto, la empresa debe atender este problema,
no deberian seguir facilitando equipos obsoletos y antiguos. Se debe mejorar mucho en ese

aspecto, porque lo que ocurrira sera retrasos en las gestiones.

Figura 10

Analisis cualitativo de la subcategoria trabajo en equipo
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A través del analisis del indicador interaccion social, la organizacion no tiene reuniones

establecidas para que sus trabajadores puedan interactuar, al igual que no se manejan
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capacitaciones para mejorar sus gestiones. Asimismo, las respuestas brindadas por el jefe de
recursos humanos, de calidad, administradora y supervisor, coinciden porque mencionaron que
la empresa esta trabajando para brindarles reuniones de integracién mas seguidas y que de esta
manera el personal pueda interactuar mejor. Es de mucha importancia que los colaboradores se
conozcan e interactlen, porque si no trabajan en equipo, no logrardn los resultados que tanto

esperan.

Por su parte, en el indicador compafieros colaboradores, el jefe de recursos humanos y
jefe de calidad, mencionaron que los trabajadores en muchas ocasiones tienen puntos de vista
diferentes y que eso ocasiona que el entorno se torne algo incémodo. Por otro lado, la respuesta
de la administradora y el supervisor no coinciden con lo anterior, porque aseguran que ellos
buscan que todos los trabajadores piensen de la misma manera y se apoyen mutuamente. Lo
que la empresa debe realizar es fomentar la union entre comparieros, de esta manera se evitara
malos entendidos en cuanto a los bonos que se dan, porque muchas veces los trabajadores

piensan que dichas bonificaciones extras son solo para las mismas personas.

Finalmente, en el indicador de resultados positivos, la organizacion carece de buenos
lideres para incentivar el trabajo en equipo para el logro de buenos resultados. Asimismo, el
jefe de recursos humanos y el jefe de calidad, indicaron que esta funcion le pertenece al
supervisor de area porque esta pendiente de la gestion diaria, de los objetivos y la meta de su
area. Esta respuesta no tiene relacion con lo que indica el supervisor, porque afirmé que todas
las areas estan involucradas en conseguir resultados positivos para la empresa. A su vez, indico
que ¢l hace un trabajo de integracion y fomenta el trabajo en equipo. La empresa debe atender
esta problematica porque se asume que los trabajadores solo realizan sus funciones para ganar
un bono por cumplir la meta, pero no se fomenta el trabajo en equipo ni la integracion para que

todos puedan conseguir ese reconocimiento adicional.
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3.3 Diagndstico
Figura 11

Analisis mixto de la categoria satisfaccion laboral
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= 1:511103, Eso ne debe pasar en
los equipos, los supervisores
deben trabajar en m... in Guia de

Rtf

va

1:68 1133, en muchas ocasiones
tienen puntos de vista diferentes,
aveces un cola... in Guia de
Entrevista_Gonzales Rey Cinthya -

Entrevista_Gonzales Rey Cinthya -

Rtf

Rtf

(=) 1:59 1123, He pedido también a mi
jefatura que aprueba otro bono
pequefio a alguno... in Guia de
Entrevista_Gonzales Rey Cinthya -

= 1:24 1 60, Yo considero que cada
colaborador se motiva por las
obligaciones que t... in Guia de
Entrevista_Genzales Rey Cinthya -

ST

1:56 1120, los porcentajes no
mienten y en base a ello, se

calculan los bonos. Po... in Guia de
Entrevista_Gonzales Rey Cinthya -

Rtf

Cinthya -Ref

1:28 1 67, la empresa también esta
trabajando, porque tengo
entendido que algunos... in Guia
de Entrevista_Gonzales Rey
Cinthya -Rtf

1:45 1100, la empresa esta
esforzdndose por darle lo mejor a

l 1:58 1123, Considero que el )

' incentive gue los mantienen

contentos es el bone mens.., in
Guia de Entrevista_Gonzales Rey

Cinthya -Rtf

sus trabajadores. in Guia de
Entrevista_Gonzales Rey Cinthya -
Rtf

C1.2.1 Incentivos
e F“‘“I

C1.2.2 Salarios justos

(=1 1:26 1 64, Muchos trabajadores
merecen que su sueldo sea mas
alto, in Guia de

Entrevista_Gonzales Rey Cinthya -

— /7

=) 1:65 1130, Quizas el rea de

descanso y las oficinas estan
mejorando a lo que est... in Guia
de Entrevista_Gonzales Rey
Cinthya -Rtf

163 1127, espero que se pueda
revisar ello y de esta manera

incentivar a los chi... in Guia de — : . C1.4.2 CompaReros
Entrevista Gonzales Rey Cinthya - colaboradores
Rtf

—

\ (=1 1:40 7 93, el horario en muchos

casos deberia ser mas flexible para
algunos traba... in Guia de

Entrevista Gonzales Rey Cinthya -

Rtf

=) 1:62 1127, tenemos que correr
para avanzar, hacer una buena
gestion, no tener pro... in Guia de
Entrevista_Gonzales Rey Cinthya -
Rtf

(2) 1:32 170, para conseguir el
objetivo deseado y llevarse los
bonos que tanto los... in Guia de
Entrevista Gonzales Rey Cinthya -
Rtf

) 1:44 1 97, no esta mal cuando
quieres ganar un dinero extra y
trabajas duro para... in Guia de
Entrevista_Gonzales Rey Cinthya -

Rtf
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De las entrevistas y encuestas realizadas a los colaboradores de la organizacion, se determind
que la empresa debe mejorar en los incentivos que les brindan a los trabajadores, debido a que
prevalece un considerable 88% en las valoraciones “a veces”, “casi nunca” y “nunca” de un
total de 44 colaboradores. Por lo tanto, la empresa debe trabajar en las problemaéticas salariales
e incentivos. Este asunto deberia considerarse un tema sumamente importante, asi se evitara

que el personal esté insatisfecho y se generen renuncias.

En la subcategoria labor que plantee retos mentales, se considera que aproximadamente
38 de los colaboradores de la empresa no aplican ni desarrollan sus conocimientos
profesionales en las funciones que realizan y que prevalecen los valores “a veces”, “casi nunca”
y “nunca” que representan un 76% de los encuestados. Asimismo, en la entrevista realizada al
supervisor de area, mencioné que la empresa esta trabajando en realizar capacitaciones
constantes para mejorar las habilidades de los trabajadores y puedan desarrollar sus
conocimientos para aplicarlo en sus funciones de la mejor manera. Segin Maslow (1943),
citado por Chinchay (2020) indica que, la teoria de la pirdmide de las necesidades, determina
que la empresa debe conocer las habilidades, aptitudes y necesidades de los colaboradores para
el logro de objetivos, por ello, es importante que la empresa aplique esta teoria con sus

colaboradores, para que puedan desemperiarse eficientemente en sus gestiones.

Por su parte, en la subcategoria recompensas equitativas, se pudo identificar que existe
un considerable 88% de las valoraciones “a veces”, “casi nunca” y “nunca”. Es decir, 44
colaboradores de la empresa no perciben ningun incentivo o recompensa adicional por realizar
una buena gestion. Asimismo, al entrevistar al jefe de recursos humanos, jefe de calidad y
administradora, mencionaron que este tipo de bonificaciones se las llevan los colaboradores
que llegan a la meta y que cumplen con sus funciones. A su vez, indicaron que la empresa viene
trabajando en poder brindar otro bono para el beneficio de todos los trabajadores de la empresa.
Segun Adams (1963), citado por Avila (2019) sefiala que, en la teoria de la equidad, los
colaboradores desean ser tratados justamente por sus contribuciones a la organizacion y que
ello puede afectar en sus actitudes, conducta en el trabajo, e incluso en su motivacion. Esta
teoria permitird conocer si es que la empresa esta ejecutando los temas salariales y de incentivos

de manera equitativa, porque ello repercute en la continuidad laboral de los trabajadores.

Por otro lado, en la subcategoria condiciones apropiadas de trabajo, se determina que

31 colaboradores afirman que el ambiente laboral no es agradable, por ello, no les permite
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realizar eficientemente sus labores diarias y que predomina un 62% de las valoraciones “a
veces”, “casi nunca” y ‘“nunca”. Asimismo, en las encuestas realizadas al supervisor y
administradora, mencionaron que actualmente la empresa ha mejorado mucho en brindar un
buen ambiente laboral a sus colaboradores, incluso indicaron que el &rea de descanso esta
mucho mejor, en comparacion a hace unos pocos meses. A su vez, afirmaron que la empresa
estara habilitando més oficinas para que los trabajadores realicen sus funciones comodamente.
Segun Von Bertalanffy (1976), citado por Arroyo (2017) hace mencion que, en la teoria de
sistemas, la empresa debe enfocarse en el ambiente externo e interno de sus colaboradores, de
esta manera, influira positivamente para que puedan trabajar en conjunto. La organizacion debe
tener en cuenta esta teoria para que estén pendientes de como estan manejando el &mbito
externo e interno y asi puedan mejorar el ambiente laboral que repercute en las gestiones de los

trabajadores.

Finalmente, en la subcategoria trabajo en equipo, se considera que prevalece un 58%
de las valoraciones “a veces”, “casi nunca” y ‘“nunca”, que engloba a un total de 29
trabajadores. Quiere decir, que la empresa tiene problemas o dificultades para fomentar el
trabajo en equipo para llegar a la meta. Asimismo, el supervisor de area menciono que la
empresa siempre busca fomentar el trabajo en equipo, y que €l se caracteriza por manejar un
grupo de trabajadores que se apoyan entre todos para lograr resultados positivos. Segin Mayo
(1950), citado por Avila (2019) sefiala que, la teoria de las relaciones humanas tiene influencia
en el entorno social de los colaboradores y en su interaccion porque se van integrando entre
todos para el logro de los objetivos. Por lo tanto, la empresa debe proporcionar una buena
comunicacion entre sus trabajadores con el fin de mejorar el acercamiento y puedan trabajar

en conjunto.

En el presente estudio, se identificaron las siguientes causas o diagnosticos: (a) la
empresa no brinda incentivos ni reconocimientos a muchos de sus colaboradores y ello genera
descontentos; (b) el salario no es equitativo de acuerdo con las funciones que realizan los
colaboradores; (c)las funciones o tareas que realizan los colaboradores no les permiten
desarrollarse profesionalmente; y (d) la empresa deberia realizar la retroalimentacion
acompafiada de capacitaciones para mejorar las habilidades de los colaboradores. Por ello, la
organizacion debe enfocarse en corregir esos puntos para que logren cumplir sus objetivos y
lograr la satisfaccion de sus colaboradores. No obstante, en este estudio se elaboraron

alternativas de mejora basandose en estos puntos criticos que beneficiara a la empresa.
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Figura 12
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A traves de la nube de palabras se puede determinar que las palabras que mas se utilizan en el

presente estudio son: colaboradores, empresa, bono.

3.4 Propuesta

3.4.1 Priorizacion de los problemas
De acuerdo a la consolidacién de la informacion realizada a los 4 entrevistados y 50

encuestados, con el uso del software Atlas.ti y la triangulacion mixta, se tuvo como resultado
18 problematicas que repercuten en la satisfaccion laboral. Asimismo, se realizd la
comparacion con el criterio del 80/20 de Pareto y se identificaron 3 problemas principales que

atraviesa la empresa.

El primer problema es la ausencia de un programa de incentivos para los colaboradores
que realizan sus funciones eficientemente en la empresa, considerando que, la entrega de
reconocimientos o bonos a los trabajadores, hara que ellos se sientan mas involucrados con la
organizacion. Por su parte, este problema es el que mas resalta de acuerdo a lo manifestado por
los colaboradores. Asimismo, es importante que estos incentivos sean otorgados
equitativamente a la mayoria de trabajadores y no solamente al mismo grupo de siempre, ya

que, genera malestar y malos entendidos en el entorno laboral.
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El segundo problema identificado es la falta de capacitaciones, coaching y
retroalimentaciones para mejorar las funciones que realizan los colaboradores. Esta
problematica también es considerada como importante para que sea atendida por la empresa,
porque un colaborador capacitado que conoce mucho mas de su area de trabajo, va a generar
mayor productividad y eficacia. Asimismo, ello repercute en la satisfaccion y estabilidad
laboral, ya que, si un trabajador aplica sus habilidades y conocimientos en la empresa, va a
lograr resultados positivos con todo el equipo. A su vez, se debe trabajar en las
retroalimentaciones o feedback de los colaboradores, para que ellos sepan cémo van realizando

sus funciones y determinar si algo se esta haciendo bien o se est4 haciendo mal para mejorarlo.

Por ultimo, el tercer problema es la carencia de herramientas, equipos e infraestructura
moderna y actualizada que no tiene la empresa. Cabe mencionar que, al realizar las entrevistas
a las 4 unidades informantes, mencionaron que la organizacion viene trabajando en mejorar
estos aspectos para darle lo mejor a sus colaboradores. Asimismo, si la empresa desea
resultados favorables en la gestion de sus trabajadores, también es importante que piensen en
corregir estos problemas, porque se debe trabajar en los aspectos internos y externos de la
empresa, asi como también, darles las facilidades a los colaboradores y mejorar su area de

descanso para que tengan un espacio confortable.

3.4.2 Consolidacion del problema
Se determind que el problema general es que la empresa no cuenta con un programa de

incentivos, coaching y carecen de equipos modernos. Asimismo, todo ello repercute en la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa, porque no se les incentiva por alguna
labor adicional que realizan, no los capacitan oportunamente para mejorar su desarrollo
profesional y no cuentan con equipos e infraestructura moderna para que puedan trabajar
cémodamente. Por lo tanto, se plantea una mejora continua para incrementar la satisfaccion

laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios.

3.4.3 Fundamentos de la propuesta
Esta propuesta se acoge a las siguientes teorias, segin Adams (1963), citado por Avila

(2019) sefiala que, en la teoria de la equidad, los colaboradores desean ser tratados justamente

por contribuir eficientemente en la organizacion, pero si la empresa hace lo contrario, va a
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afectar en las actitudes del trabajador, en su conducta en el trabajo, e incluso en su motivacion.
Esta teoria contribuye con la problematica de la empresa, porque de acuerdo a los resultados,
se determind que solo algunos colaboradores se llevan los incentivos y las bonificaciones. Por
ello, para mantenerlos satisfechos es importante ser equitativos e incentivar mas a los

colaboradores que aportan de manera positiva a la empresa.

De igual modo, se usa la teoria de la administracion cientifica disefiada por Taylor
(1911) y de acuerdo con Chiavenato (2002) afirma que, con esta teoria se logra buscar ser
eficiente y productivo en la organizacion y que el colaborador es un factor importante para
alcanzar la meta. Por lo tanto, una empresa debe contar con trabajadores competentes,
preparados y capacitados para que sean mas competitivos en el mercado. Es fundamental
promover la formacion y superacion del personal e incentivarlos a ser mejores

profesionalmente.

Finalmente, segin VVon Bertalanffy (1976), citado por Arroyo (2017) hace mencidn que,
en la teoria de sistemas, la empresa debe enfocarse en el ambiente externo e interno de sus
colaboradores, de esta manera, influira positivamente para que puedan trabajar en conjunto. La
organizacion debe tener en cuenta esta teoria para que estén pendientes de como estan
manejando el ambito externo e interno, porque al hablar de herramientas e infraestructura de
la empresa, ello repercute mucho para que los colaboradores realicen sus funciones

eficientemente.

3.4.4 Categoria solucion
En el presente estudio, se ha planteado la categoria solucion que tiene como nombre

“Mejora continua para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa
privada de servicios, Lima 2022”. Asimismo, los trabajadores de esta organizacion solicitan
que se les brinde incentivos que se merecen por su buen desempefio. A su vez, el programa de
coaching e implementacion de equipos modernos, es una buena estrategia para lograr la
satisfaccion laboral y se logre una imagen positiva para la organizacion. De ello depende que

la empresa sea bien reconocida por compafiias de su mismo rubro.
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3.4.5 Direccionalidad de la propuesta

Los objetivos, las estrategias, las tacticas y los KPIS, son parte de la matriz de direccionalidad

de la propuesta. Cuadro

Cuadro 1

Direccionalidad de la propuesta

Obijetivo Estrategia Tactica KPI
Objetivo 1. Estrategia 1. Elaborar | Identificar las KPI 1. Incentivos
Planificar un el programa de habilidades de los econémicos = IC / #
programa de incentivos y colaboradores para trabajadores x 100
incentivos y recompensas mediante | proponer los
recompensas el método de mejora incentivos
mediante el de procesos.
método Goblo.

Realizar KPI 2.
reconocimiento del R= recompensas /
colaborador destacado | N.° total de

trabajadores *100

Objetivo 2.
Planificar un

Estrategia 2.
Identificar los temas

Dar prioridad a los
temas con mas

Proponer un
programa de
implementacién
de equipos
modernos en el
area de descanso
mediante el
método Goblo.

Determinar la
prioridad de las
remodelaciones para
subsanar lo mas critico

descanso de los
colaboradores

Identificar qué areas
son menos aceptables
para gestionar
eficientemente

programa de necesarios de la falencias en los KPI 3.
coaching parael retroalimentacion colaboradores CAP=N.°de
desarrollo trabajadores
profesional capacitados /
mediante la N.° total de
plataforma trabajadores
Virbela.
Retroalimentaciones KP| 4
establecidas RET= retroalimentacion/
exclusivamente para | o total de
'_[odo el persona}l, trabajadores *100
incluso supervisores
Objetivo 3. Estrategia 3. Priorizar el &rea de
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Objetivo 1. Planificar un programa de incentivos y recompensas mediante el método
Goblo

Para realizar las actividades del programa de incentivos y recompensas se propone el
uso del método Goblo porque abarca los puntos débiles que presenta la organizacion y puedan
afectar los objetivos de la empresa. A su vez, aporta en el desarrollo del personal y esta
orientado a brindar reconocimientos por desempefio, comunicacion, y el sentido del logro de
los trabajadores. Se tiene en cuenta que este plan tiene como objetivo incentivar y reconocer a
los colaboradores por lograr las metas establecidas, este programa trata de abarcar a la mayoria
del personal del area, asi se les motiva e impulsa a seguir realizando eficientemente sus labores,
por ello, se ha planteado una lista de incentivos y de salario emocional durante los meses de
julio, agosto y setiembre, (a) incentivo dia libre, que se entregaran a 15 colaboradores para que
puedan disfrutar de un dia sin trabajo, se considera también que ese dia libre es adicional al
descanso semanal que ellos tienen, (b) vales de consumo por S/100.00 soles, que se haran
acreedores 30 colaboradores, con este vale pueden realizar compras en diversos
supermercados, (c) buena gestion por S/100.00, este incentivo estd dirigido para 30
colaboradores que tengan buena nota en la calidad de atencién al cliente, (d) bono de
permanencia por S/250.00, se refiere a un incentivo que se dard a 15 personas que hayan
renovado su segundo contrato en la empresa, () bono de movilidad por S/100.00, que se
brindaré a 15 colaboradores que residen a una distancia un poco alejada de la empresa y que
cumplen con su puntualidad, (f) bono de cumpleafios por S/50.00, que se otorgara a lo
colaboradores que cumplen afios en dichos meses y que no hayan tenido faltas, y por ultimo,
(9) colaborador del mes, este incentivo es el mas esperado porque el trabajador se esmera por
ser el mejor del area. Asimismo, en este incentivo, se entregaran diplomas de reconocimiento
indicando que se ha cumplido con la meta y con los objetivos de una buena atencion al cliente
—segln imagen 1 de anexos — los colaboradores del mes ganadores se llevaran S/200.00 y solo

seran 3 personas — ver el cuadro 3 de anexos.

Objetivo 2. Planificar un programa de coaching para el desarrollo profesional mediante

la plataforma Virbela

En relacion a las actividades para realizar el programa de coaching para el desarrollo
profesional, se propone el uso de la plataforma Virbela que actualmente se utiliza en muchas
empresas, porque es dindmica y de esta manera, contribuye en mejorar las habilidades blandas

del personal de la empresa, con esta plataforma no solo se puede brindar un programa de
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coaching, sino también, se pueden realizar capacitaciones, dictar clases, realizar trabajo remoto
y aportar temas importantes para la mejora en atencién al cliente de los colaboradores. Por su
parte, Virbela es una plataforma en 3D que permite trabajar muchas actividades de aprendizaje
y eventos en equipo. Aqui se usa un avatar que tiene animaciones y voz tridimensional. Los
espacios son salas de exposiciones, salas de conferencias, salones de clases y espacios abiertos.
Ademas, se requiere de pasos para “logearse” dentro de esta plataforma. (Como paso 1 — ver
figura 13 - una vez realizado el registro en la plataforma mediante correo electrénico, se debe
dar clic en “descargar” para iniciar el proceso de registro. Paso 2, una vez realizada la descarga
para poder registrarse, se abrird una pantalla — ver figura 14 - y pedir& crear un usuario para
ingresar con una contrasefia, luego se presiona “registrar”. En el paso 3, aparecera una alerta
indicando que el registro estd completado y a continuacion se debera realizar clic en
“download” para proceder con la descarga de la plataforma — ver figura 15. Para continuar con
el paso 4 — ver figura 16 - aparecera una ventana y se descarga en automatico el archivo de la
plataforma Virbela, se da clic para su debida ejecucion. Paso 5, una vez realizada la descarga
de la plataforma Virbela, se procede con dar clic en la opcidon “next” y posteriormente se
presiona “install” — ver figura 17. Paso 6, cuando ya se haya instalado la plataforma Virbela,
se da clic a “finish” para finalizar este proceso — ver figura 18. Paso 7, una vez realizada la
instalacion de la plataforma Virbela, se da clic en “play” — ver figura 19 - para empezar a usarla.
Por ultimo — ver figura 20 - ya dentro de la plataforma Virbela aparecera un tutorial para
conocer mas sobre esta herramienta, la plataforma es dindAmica porque se puede personalizar el
propio avatar, por ello, se realizé un video donde se muestra la navegacion dentro de Virbela
— ver figura 21 de anexos del Paso 8). Por otro lado, con la finalidad de conocer las habilidades
sociales de los colaboradores, se plantea formular un test mediante este link
(https://www.psicologia-online.com/test-de-habilidades-sociales-4375.html), donde
apareceran 10 preguntas — ver figura 22 - para identificar si los trabajadores poseen poder de
negociacion, persuasion y si saben mantener una buena relacién con el cliente, al igual que con
sus comparieros. Para finalizar el programa de coaching, se tiene planeado temas que son
importantes para los colaboradores y que se realizaran de junio a diciembre del 2022, (a)
comunicacion efectiva, aqui se desea reforzar el tema de la empatia y lo que quiere decir cada
uno de los trabajadores para lograr trabajar en equipo; (b) ¢qué tan importante es reconocer el
trabajo de los demas?, este taller va enfocado a los supervisores y jefes, porque deben de saber
reconocer el trabajo de los demas y que sea equitativo para no sobrecargar de funciones a nadie;
(c) manejo de estrés y tension, para mejorar y ayudar a estar satisfechos con el estado

emocional, porque esto se transmite a todo el entorno de la empresa; (d) negociando y
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manejando conflictos, ayudara a saber tomar decisiones y afrontar situaciones dificiles en la
empresa: (€) ¢cudnto conozco a mi compariero de trabajo?, se debe tener en cuenta que todos
son un equipo y el compafierismo debe prevalecer; (f) el carisma para liderar un equipo, no
solo se trata de delegar funciones, sino, que todos juntos deben involucrarse para lograr
resultados positivos; (g) feedback y retroalimentacion, que siempre se debe tener en cuenta
para reforzar las funciones que realizan los colaboradores y si hay algo que mejorar, también
se debe realizar el soporte — ver figura 23 de anexos.

Objetivo 3. Proponer un programa de implementacion de equipos modernos en el area
de descanso mediante el método Goblo

Con respecto a las actividades para el programa de remodelacion e implementacion de
equipos modernos, se quiere que la empresa privada de servicios tenga un ambiente laboral
adecuado que genere un mejor desempefio en las funciones de un colaborador. Por ello, se
propone la compra de equipos modernos que los colaboradores no tienen y que se necesita
implementar en el area de descanso, ya que, esta area no siempre la toman en cuenta, pero que
es muy importante. Como primer punto, se solicita la compra de una cafetera con moledor,
porque el area de descanso de los colaboradores no cuenta con algunos equipos necesarios para
que puedan pasar un momento tranquilo y ameno, considerando que en invierno muchos de
ellos se quejan que deben salir fuera de la oficina para poder comprar una taza de café y que
eso no resulta bueno para su economia — ver figura 24 del anexo. Como segundo punto, se
solicita comprar mesas rectangulares plegables, teniendo en cuenta que la empresa tiene un
area de descanso reducida en el horario de almuerzo y muchos colaboradores tienen que comer
en su mismo lugar de trabajo, este articulo, al ser plegable, se pueda guardar en un lugar que
no perjudique el espacio — ver figura 25 del anexo. Como tercer punto, se solicita la compra de
un termoventilador de pared porque el area de descanso al tener un espacio reducido, necesita
uno de estos equipos adicional, debido a que, en el momento del refrigerio, ingresan muchos
trabajadores y el espacio se torna un poco caluroso, asi como también en invierno, el espacio
es muy frio por la temporada — ver figura 26 del anexo. Por su parte, en el cuadro 4 del anexo,
se detalla el presupuesto de las implementaciones y remodelaciones mas urgentes que se tienen
que hacer para gque los colaboradores cuenten con un ambiente que les ofrezca comodidades y
cubra sus expectativas. Para finalizar, se muestra en la figura 27 del anexo, el comedor de los
colaboradores de la empresa privada de servicios y el layout con la distribucion de la ubicacion

de estos equipos — ver figura 28 de anexos.
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Por su parte, la gestion organizacional basada en la capacidad del logro de objetivos, se
observa en un esquema en el que la empresa tiene prioridad en los factores del talento humano
y que estan enfocados en el desarrollo humano, las condiciones de trabajo y la productividad.
Por lo tanto, el método Goblo abarca dos objetivos de la propuesta de este estudio que son:
planificar un programa de incentivos y recompensas que abarca el desarrollo humano y la
productividad. Asimismo, la implementacion de equipos modernos en el area de descanso que
abarca a las condiciones de trabajo (ver figura 29 de anexos).
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3.4.6 Actividades y cronograma

A través del cuadro 3, se detalla las tacticas, actividades, y cronograma de la propuesta

Cuadro 2

Actividades y cronograma y cronograma

Presupuesto de la

equipos modernos

Administradora

Tactica KPI Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s implementacion Evidencia
Identificar las KPI 1. Incentivos Elaborar el plan del programa de incentivos y a. Area de recursos humanos, b.
habilidades de los economicos = IC / # recompensas laborales 01/06/2022 3 04/06/2022 Administradora, c. Supervisor 0
colaboradores para trabajadores x 100 Dar a conocer con una exposicion el programa de a. Area de recursos humanos, b.
proponer los incentivos incentivos y recompensas laborales a la gerencia 05/06/2022 | 3 | 08/06/2022 Administradora, c. Supervisor 300
Efectuar un analisis de las habilidades de los 09/06/2022 5 14/06/2022 | & Arga_de recursos human_os, b. 600
colaboradores Administradora, ¢. Supervisor
Realizar reconocimiento | KPI 2. Efectuar los incentivos y recompensas de los a. Area de recursos humanos, b. . o
del colaborador R= recompensas / colaboradores 15/06/2022 10 20/06/2022 Administradora, ¢. Supervisor 10300 | Evidencia N°1
destacado N.° total de e : A
. Elaborar certificados y diplomas para reconocer la a. Area de recursos humanos, b.
trabajadores *100 buena gestion de los colaboradores 21/06/2022 5 26/06/2022 Administradora, ¢. Supervisor 300
Realizacién de una encuesta o entrevista para
evaluar el nivel de la satisfaccion de los a. Area de recursos humanos, b.
colaboradores después de recibir un incentivo o 27/06/2022 3 30/06/2022 Administradora, ¢. Supervisor 300
recompensa para conocer el impacto
Dar prioridad a los temas a. Area de recursos humanos, b.
con mas falencias en los KPI 3 Elaboracién del programa de coaching 06/06/2022 2 08/06/2022 | Area de calidad, c. 0
colaboradores C AP:. N© de Administradora, d. Supervisor
trabajadores Dar a conocer el plan de retroalimentacion a la 09/06/2022 3 12/06/2022 zrﬁ‘;%aedczlrﬁj?[;sgs humanos, b. 300
cNagatlggellddo; / gerencia y areas involucradas Administradora, d. Supervisor
L - a. Area de recursos humanos, b.
trabajadores Ec')ggﬁlr f]‘g la programacion con los temas de 13/06/2022 | 2 | 15/06/2022 | Area de calidad, c. 450
Administradora, d. Supervisor ) .
Retroalimentaciones . . a. Area de recursos humanos, b. Evidencia N°2
establecidas Drfundir el prograrma de coaching 2 los 16/06/2022 | 2 | 18/06/2022 | Area de calidad, c. 100
exclusivamente para todo | kpj 4. Administradora, d. Supervisor
el personal, incluso RET= a. Area de recursos humanos, b.
supervisores retroalimentacién/ Ejecutar la asesoria de coaching 19/06/2022 | 10 | 29/06/2022 | Area de calidad, c. 1675
N.° total de Administradora, d. Supervisor
trabajadores *100 o . a. Area de recursos humanos, b.
Realizaciin de encuestas virtuales para la 30/06/2022 | 3 | 03/07/2022 | Area de calidad, c. 300
Administradora, d. Supervisor
Priorizar el area de Elaboracién del oroarama de remodelacion e a. Area de operaciones, b. Area de
descanso de los im Iementacién%e g Uinos modernos 15/06/2022 3 18/06/2022 | recursos humanos, c. 0
colaboradores P quip Administradora
. a. Area de operaciones, b. Area de
Prﬁéli%%%?ggiréﬂ g’er%%rj‘i';gsd;gz':ﬁl‘ies'ac'°” ¢ 10/06/2022 | 3 | 22/06/2022 |recursos humanos, c. 300
Administradora
. , a. Area de operaciones, b. Area de
E;:wjgggrgg'pjriasie d%ﬁgaanfeon?; d'e‘;;dén 23/06/2022 | 5 | 28/06/2022 | recursos humanos, c. 350
Administradora T
Identificar qué areas son Evaluacién del area de oficinas con mavor urgencia a. Area de operaciones, b. Area de Evidencia N°3
menos aceptables para ara su debida remodelacion Y g 29/06/2022 5 04/07/2022 | recursos humanos, c. 0
gestionar eficientemente P Administradora
. . a. Area de operaciones, b. Area de
ﬂfﬂgg:grizg[ggrgg‘g ‘3? ’gg‘n‘zgi’jﬁ%‘gg 05/07/2022 | 3 | 10/07/2022 | recursos humanos, c. 300
P quip Administradora
o _ a. Area de operaciones, b. Area de
Efectuar |a remodelacién e implementacion de 11/07/2022 | 10 | 21/07/2022 |recursos humanos, c. 350
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IV. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Discusion

El presente estudio tuvo como objetivo principal plantear una mejora continua para incrementar
la satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022 y
brindar soluciones basandose en las probleméticas que afectan la satisfaccion laboral de los
trabajadores, usando un enfoque holistico para desarrollar sus propuestas de solucién y

generando evidencias para su implementacion.

Mediante los resultados y analisis obtenidos en la subcategoria labor que plantee retos
mentales y el objetivo especifico denominado planificar un programa de coaching para el
desarrollo profesional mediante la plataforma Virbela para incrementar la satisfaccion laboral
en una empresa privada de servicios, Lima 2022, se evidencio que los colaboradores de la
empresa no se encuentran satisfechos debido a que no aplican ni desarrollan sus conocimientos
profesionales en las funciones que realizan, esto se ve reflejado en un 76% de trabajadores
generando incumplimiento en sus labores. Es decir, que los conocimientos y habilidades que
tienen los colaboradores no son percibidas por sus superiores, por ello, se propone planificar
un programa de coaching para el desarrollo profesional mediante la plataforma Virbela que
permitira resolver parte de los problemas identificados. Cabe mencionar que, los colaboradores
buscan utilizar sus destrezas, sus capacidades, asi como también, realizar diversas funciones y
se les haga el seguimiento oportuno de las labores desempefiadas para lograr resultados
positivos en la empresa (Robbins y Judge, 2009). Por lo tanto, coincide con la tesis de Chinchay
(2020), porque identificaron que los colaboradores no demuestran sus habilidades ni
conocimientos en la empresa debido a que los hacen realizar otras funciones distintas, también
la modalidad de trabajo no es la misma y ello repercute en la satisfaccion laboral que ellos
presentan. Asimismo, coincide con la investigacion de Avila (2019), porgue se evidencia que
hay una deficiencia en la predisposicion de los jefes hacia sus colaboradores, por ello, se puede
mencionar que no tienen iniciativa en encontrar las habilidades y destrezas de los colaboradores
para que se logre un trabajo eficiente, con buenos resultados y en beneficio para todos. Por su
parte, concuerdo con Grados (2018), debido a que los problemas por no aplicar labores que
planteen retos mentales afectan la satisfaccion laboral de la empresa, porque los colaboradores
no demuestran sus habilidades y aptitudes, por ende, ello no permite la participacion adecuada

de todo el equipo de trabajo, ya que, solo se centran en un pequefio grupo de personas.
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Con respecto a los resultados obtenidos mediante la triangulacién cualitativa y
cuantitativa de la subcategoria recompensas equitativas y el objetivo especifico planificar un
programa de incentivos y recompensas mediante el método Goblo para incrementar la
satisfaccion laboral en una empresa privada de servicios, Lima 2022, se identificd que un 88%
aproximadamente de los colaboradores de la empresa no perciben incentivos adicionales por
su buen trabajo, ello genera que solo se enfoquen en realizar una labor simple, sin explorar mas
alld y que no tengan iniciativa en trabajar eficientemente. Es decir, que las labores adicionales
que realizan los colaboradores, no son valoradas por la empresa, ya que, no entregan los
incentivos que merecen los trabajadores. Como propuesta de solucidn se opt6 por proponer un
programa de incentivos y recompensas para los colaboradores de la empresa, que permitira
resolver parte de los problemas identificados. En efecto, tener buenos incentivos, estimula a un
colaborador a trabajar con mayor esfuerzo a favor de la empresa, también conlleva a trabajar
en equipo y desempefiarse de la mejor manera, entregando lo mejor de si en la organizacion
(Chiavenato, 2002). Asi pues, coincide con la tesis de Chinchay (2020), porque se evidencia
que hay una ineficiencia en el otorgamiento de incentivos y reconocimientos a los
colaboradores que realizan sus funciones eficientemente, a su vez, se van incrementando mas
funciones a los colaboradores, sin embargo, no perciben algin incentivo por realizar estas
tareas adicionales. Asimismo, concuerdo con la tesis de Avila (2019), debido a que presenta la
misma problematica en cuanto a los incentivos que no se les brinda a los colaboradores y la
poca empatia que existe de los jefes de area, por ello no tienen la iniciativa de seleccionar
eficientemente a los trabajadores que si merecen un reconocimiento e incentivos por sus
funciones realizadas. Por su parte, coincide con Machuca (2020), porque en su investigacion
se evidencio que los colaboradores del area administrativa y operarios no tienen diferencias
con respecto a encontrarse insatisfechos laboralmente, debido a que la organizacién, sin
importar el area, no busca que brindar reconocimientos personales y mucho menos facilitar
incentivos economicos por labores realizas, ello genera malestar en las demas areas de la

empresa.

En cuanto a la subcategoria condiciones apropiadas de trabajo y en relacién al objetivo
especifico proponer un programa de remodelacion e implementacion de equipos modernos
mediante el método Goblo para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en una
empresa privada de servicios, Lima 2022, se evidencié que un 62% de colaboradores afirman

que el ambiente laboral no es agradable, por ello, no les permite realizar eficientemente sus
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labores diarias. Asimismo, el area de descanso presenta falencias, ya que, no cuentan con un
espacio adecuado para que los trabajadores gocen en su momento libre. Estos problemas
conllevan a que se generen renuncias de los colaboradores porque sienten que la empresa no
pone empefio ni iniciativas en su bienestar y comodidad. Como propuesta de solucién se
propone un programa de remodelacion del area de descanso y oficina que permitira resolver
parte de los problemas identificados. En efecto, segln la teoria de sistemas de VVon Bertalanffy
(1976), la empresa debe enfocarse en el ambiente externo e interno de sus colaboradores, de
esta manera, influird positivamente para que puedan realizar un trabajo eficiente y en equipo
con las comodidades adecuadas. Por lo tanto, coincide con la tesis de Broch et al. (2021),
debido a los problemas presentados en su investigacién sobre las incomodidades que tienen los
colaboradores en un centro de educacion fisica, las condiciones de trabajo no son las adecuadas
para realizar las funciones de gimnasia de la mejor manera, por ello estos trabajadores se
sienten insatisfechos por la poca empatia de los encargados del area para solucionar estos
problemas. Por su parte, coincide con Toropova et al. (2019), ya que, presenta las mismas
falencias en cuanto a las condiciones de trabajo que tienen los colaboradores de una escuela,
en esta investigacion se menciona que los docentes realizan bien sus funciones, pero no hay

interés por parte de la direccion para mejorar esta problematica.

Finalmente, con respecto a la subcategoria trabajo en equipo y en relacion al objetivo
especifico determinar los factores relevantes para incrementar la satisfaccion laboral de los
colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022, indica que un 58%
aproximadamente de colaboradores menciona que la empresa tiene problemas o dificultades
para fomentar el trabajo en equipo, por ende, ello genera que no se logren resultados positivos
para llegar a la meta. Si la empresa se encarga de esta problematica, cambiaria positivamente
la satisfaccion laboral de los colaboradores, porque un trabajo en equipo resulta beneficioso
para los objetivos de la empresa. Como propuesta de solucion se propone planificar un
programa de coaching para el desarrollo profesional mediante la plataforma Virbela, con la
finalidad de interactuar entre todo el equipo y trabajar en las relaciones humanas. Asi pues,
tiene relevancia con la teoria de las relaciones humanas de Mayo (1950) porque es importante
el entorno social de los colaboradores y su interaccion, ya que, se van integrando entre todos
para el logro de los objetivos. Por lo tanto, la empresa debe proporcionar una buena
comunicacion entre sus trabajadores con el fin de mejorar el acercamiento y puedan trabajar
en conjunto. Por lo tanto, coincide con Avila (2019), ya que, se evidencié que uno de los

problemas que atraviesa la empresa es que no fomentan el trabajo en equipo y el compafierismo,
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de esta manera los resultados seran negativos porque no se esta buscando interaccion de todos
los miembros del equipo para centrarse en el cumplimiento de objetivos. Asimismo, concuerdo
con la tesis de Grados (2019) porque se evidencié que uno de los problemas que presenta la
organizacion es que existe deficiencia para promover el trabajo en equipo en el area, ello genera
que los colaboradores no participen de la mejor manera para lograr los objetivos de la empresa
y para poder manejar situaciones que se presentan. Asimismo, la supervision de los
colaboradores para lograr integracién en los colaboradores de esta empresa, es ineficiente y no

se busca un afecto sélido entre compafieros.
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4.2 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se diagnostico el escenario basado en los resultados y se propuso un programa
de coaching para el desarrollo profesional de los colaboradores mediante la
plataforma Virbela en una empresa privada de servicios, Lima 2022 para
mejorar los problemas sobre la satisfaccion laboral, donde se evidencio que la
jefatura no aprecia las habilidades y las aptitudes que tienen los colaboradores
en la empresa. Asimismo, las tareas que los trabajadores realizan no les permite
desarrollarse profesionalmente, por tal motivo, los colaboradores solo se limitan
a estar en un mismo puesto de trabajo, porque no se les da la oportunidad de

escalar.

Se planificé un programa de incentivos y recompensas mediante el metodo
Goblo para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en una
empresa privada de servicios, Lima 2022, donde se evidencio que los jefes de
area no ponen interés en mantener contentos a sus colaboradores porgue no les
brindan los beneficios y recompensas que se merecen por realizar
eficientemente sus labores. A su vez, los trabajadores cada vez tienen mas
trabajos por hacer, pero no se les da un incentivo adicional por las funciones

extras realizadas.

Se propuso un programa de remodelacion e implementacion de equipos
modernos mediante el método Goblo para incrementar la satisfaccion laboral de
los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022, en la cual se
evidenciaron problemas relacionados a la infraestructura del area, asi como
también, se identificd que el area de descanso no es la adecuada para que los
colaboradores puedan pasar sus minutos libres, les hace falta algunos equipos
modernos y una remodelacion de dicha area para que mantengan las mismas

ganas de trabajar como en un inicio.

Se determinaron los factores relevantes para incrementar la satisfaccion laboral
de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022, porque

se evidenciaron muchos problemas que sobre todo se concentran en la ausencia
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de un trabajo en equipo por parte de los colaboradores. Los jefes de area no
fomentan la integracion del equipo para que puedan obtener resultados positivos

al realizar sus funciones.
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4.3 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Se recomienda al jefe de recursos humanos realizar seguimiento a las
actividades programadas del taller de coaching para el desarrollo profesional de
los colaboradores con la finalidad de motivar y enriquecer de conocimientos a
los trabajadores mediante una plataforma moderna y didactica para que no sea
un proceso tenso, sino dindmico, asi aplicaran innovaciones en su area de

trabajo.

Es pertinente recomendar al jefe de recursos humanos, evaluar un programa de
incentivos relacionados a viajes y paseos recreativos para los colaboradores.
Con la finalidad de relajar al personal, debido a que han venido trabajando de
manera remota en la pandemia y genera tension o estrés laboral. Asimismo,
ayuda también en el posicionamiento de la empresa porque sera bien vista por

compafiias de su mismo rubro.

De igual manera, es recomendable que el gerente de la empresa evalle un
programa de implementacion de por lo menos una oficina completa, ya que, la
organizacion contrata mas personal, pero la infraestructura sigue siendo la
misma y ahora muchos colaboradores se ven afectados por la pandemia, porque
el espacio es muy reducido y debe existir un distanciamiento social para poder
realizar las funciones eficientemente, asi como también, no tener problemas con
entidades del Estado.

Por ultimo, se recomienda al gerente y al jefe de recursos humanos, fortalecer
las estrategias de mejora que se han propuesto para los colaboradores, también
recomendar al jefe de recursos humanos, a la jefa de calidad, a la administradora
y al supervisor, realizar el seguimiento debido si se estan cumpliendo con las
propuestas para incrementar la satisfaccion laboral, abarcando los aspectos
internos y externos de la empresa. Sobre todo, se debe mantener el trabajo en

equipo que se ha perdido en la empresa.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion

Titulo: Mejora continua para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022

Categoria problema: Satisfaccion laboral

Problema general Objetivo general ” ] - -
Subcategorias Indicadores Item Escala Nivel
{;Cuéles son Ias_ estr_a}tegias para _Proponer una me_jora (_:Qntinua para Labor que Habilidades
incrementar la satisfaccion laboral de | incrementar la satisfaccion laboral de lantee retos _ 1-4 NUn
los colaboradores en una empresa | los colaboradores en una empresa pmentales Aptitudes unca
privada de servicios, Lima 20227 privada de servicios, Lima 2022, Retroalimentacion
Problemas especificos Obijetivos especificos Incentivos Casi
Recompensas
, . B . . . mpe . 5-8 nunca
,Como es la satisfaccion laboral de Diagnosticar en qué situacion  se equitativas Salarios justos
| encuentra la satisfaccion laboral de - Alta
0s colaboradores en una empresa | laborad Estandarizar los pagos
rivada de servicios, Lima 20227 05 Colaboradores €n una empresa
P : ' privada de servicios, Lima 2022. Condici Ambiente laboral A veces Parcial
ondiciones -
¢Cuales son los factores relevantes | Determinar los factores relevantes | apropiadasde | Comodidad 9-13 .
para incrementar la satisfaccion | para incrementar la satisfaccion trabajo Herramientas y equipos Siempre Baja
laboral de los colaboradores en una | laboral de los colaboradores en una adecuados
empresa privada de servicios, Lima | empresa privada de servicios, Lima ., .
o Interaccion social
2022° 2022. Casi
. Compafieros siemore
Categoria solucion: Categorias emergentes: Tr: qblzjs Oen colaboradores 14 -18 P
Mejora continua Método Goblo, plataforma Virbela. Resultados positivos
Tipo, nivel y método Poblacion, muestra y unidad informante . Técnicas e Prch(_jlmlento y
instrumentos analisis de datos
Enfoque: Mixto Técnicas:
Sintagma: Holistico Encuesta y dimi
DIsefio: Secuencial explicativo Unidades informantes: jefe de recursos entrevista. ,F;\rr?:;?silsl,ﬁnc;:rg;t'OS'
Tipo: Proyectivo. _ » humanos, jefe de calidad, administradora y Instrumentos: ianaulacion deo.
Métodos: Deductivo, Inductivo y Analitico supervisor. Cuestionario y ;jl’rlangu acion de
guia de atos
entrevista.
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta

Cuadro 3

Plan de incentivos y recompensas

PLAN DE INCENTIVOS Y RECOMPENSAS
Colaboradore

Colaboradore | Colaboradore S mes COSTO PRESUPUEST
NOMBRE s mes julio S mes agosto setiembre UNIDAD ®)
Dia Libre 5 5 5
Vales de S/
CcoNSUMo 10 10 10 100,00 S/ 3.000,00
Buena S/
gestion 10 10 10 100,00 S/ 3.000,00
Bono de
permanenci S/
a 5 5 5 250,00 S/ 3.750,00
Bono de S/
movilidad 5 5 5 100,00 S/ 1.500,00
Bono S/
cumpleafios 5 5 5 50,00 S/ 750,00
Colaborado S/
r del mes 1 1 1 200,00 S/ 600,00

TOTAL S/ 12.600,00
Figura 13

Empleado del mes, reconocimiento por permanencia y vale en efectivo
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Figura 14
Paso 1 para ingresar a Virbela

VirBELA

Reglstration Complote!

Tras hacer clic en el botén
‘Register” aparecerd un mensaje
de confirmaciéon en la pantalla,
después deberdas hacer clic en
“Download”.

Figura 15
Paso 2 para ingresar a Virbela

Una vez hayas creado la

contrasefia pulsa en el botén

“Register” para acceder a la
descarga de la aplicacion.,

Figura 16

Paso 3 para ingresar a Virbela

Tras hacer clic en el botén
“Register” aparecerd un mensaje
de confirmacién en la pantalla,
después deberds hacer clic en
“Download”.
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Figura 17

Paso 4 para ingresar a Virbela

VirBELA

1. Install

Your download should begin automatically.

Problerms with the download? Downboad for 1'C or Mac now.

Una vez completado el paso
anterior automaticamente se
abrird esta ventana y se
descargara el archivo
VirbelaSetup.exe. Haz clic sobre
el archivo para ejecutarlo.

En el caso de que no se haya

2. Launch 3. Explore descargado automaticamente,

Wirdem ek The Py Batent

puedes realizar la descarga
haciendo clic en PC o Mac
(véase flechas en rojo).

Figura 18

Paso 5 para ingresar a Virbela

.

Soloct Additlonal Tasks
Which addonal tasks should be performed?

World Virtual Congress, then chek e,

Addonal shortats
(] Croste » deshace oot

Select the addtional tasks you would e Setup to perform whie rataling Virbela

(L] Remave amy easting downlsads and caches (0o thes f & patch fadedt) ‘

] | omen |

& Setup « Virbela - World Vietual Congress version 324 - x

Ready to Instal

Setup s now 1#ady 10 begin instatieg Virbela - Workd Vitual Congress on your
compeater

Ok Install 1o continue with the installation, or chck Back f you want 10 review of
nge arry settings.

Addeonsl taky
Addtionst shortots:
Craate o desktop shortost

en “Install”.

Tras descargar la plataforma,
deberas instalarla. Para ello, te
aparecerd un mensaje
emergente donde deberas
hacer clic en “Next” y después
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Figura 19
Paso 6 para ingresar a Virbela

N ;'\;!uo Viebela - Workd Vitual Congress version 124 X & Sr!u

m:'::nu wive Setup Initale VWbela « Workd VWil Congress 0n your Completing the Virbela - World
wrpuat Virtual Congress Setup Wizard
Eatractng fles. Setup Nas frished matalng Ybela « World \ive! Congress
00 YOur COmpUINr, The Bpphcation mayy be leunthed by
selecting the inataded shectcues
— Ok P 0t 4t
[i7) Lnunch Virtela + Warkd Vietual Congroms
[Comar ] (]
- —— —
Una vez se ha terminado de Asegurate de que la aplicacion
instalar la plataforma haz clic descargada se llame Virbela -
en “Finish"”, World Virtual Congress.
Figura 20

Paso 7 para ingresar a Virbela

(el - Week itum Congess Contguaton

m'ﬁ'.",lﬂ'.’.‘::'

VirBELA

b g

C
L

La plataforma se ejecutaré de
forma inmediata tras la
instalacion. Recomendamos la
opcioén predeterminada de
configuracién. Para acceder a
ella haz clic en “Play!”.




Figura 21
Paso 8 para ingresar a Virbela y video de navegacion

" Welcome to Virbela - World Virtual Congress

Bienvenidos a Walcon Virtual
A tutorial will begin when you dose this message box.

Una vez has accedido a Virbela
aparecerd un tutorial
explicativo sobre la plataforma.

-

A3 Virbela Open Campus.

O b=

>
>

N

oo
D)
e

|

»

S
¢
n
]

24 USERS IN WORLD Q

9 USERS W CAMPUS
GOTO
PacoVelazquez
AntOliver ,
DominiqueBarthelem »
Dorota Gralewska  +
Gayle_Rodriguez
Jjo Kuruvila
MechelleConti
Nagy101
YemiOwokigbe




Figura 22
Test: ¢como identificar las habilidades de los colaboradores?

Test de habilidades sociales

Preguntas respondidas: 010

o Soy capaz de expresar mi opinion tranquilamente > ‘ = ‘ a ‘ 5 ‘
cuando estoy con un grupo de gente.
e Cuando veo a una persona atractiva que me gustaria ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ a ‘ 5 ‘
conocer mas, me acerco a ella para iniciar una
conversacion.
o Acepto hacer planes que no me apetecen porgue me ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ a ‘ 5 ‘
cuesta decir 'no’.
o En una discusion, digo lo que pienso pero respetando al ‘ 1 ‘ > ‘ 3 ‘ a ‘ 5 ‘
otro, hablandole con un tono de voz y vocabulari
correcto porque mi intencion no es hacerle dano sino
encontrar una solucion juntos.
o En temas de trabajo, prefiero escribir e-mails que las | 1 ‘ > ‘ 3 | a ‘ 5 ‘
reuniones personales.
o Me cuesta pedirle a una persona de confianza que me | 1 ‘ = ‘ 3 | d ‘ 5 ‘
ayude o me haga un favor.
o Soy capaz de expresar lo que siento a los demas. | 1 ‘ > ‘ 3 | a ‘ 5 ‘
o Sino estoy contento con un producto o servicio, se lo | 1 ‘ = ‘ 3 | q ‘ 5 ‘
comunico a la persona responsable de manera correcta
con la intencién de llegar a un acuerdo. (Por ejemplo: He
comprado una chagueta y al llegar a casa veo que esta
manchada, vuelvo a la tienda vy explico lo sucedido con el
fin de encontrar una solucion).
o No tengo problema en hacer un halago o cumplido de 1 = 3 4 5
forma sincera y me gusta hacerlo.
@ Cuando estoy en una cola y alguien que iba detras pasa 1 = 3 4 5

por delante de mi, me callo.

Calcular resultado




Figura 23

Temas a tratar del programa de coaching

TEMAS A TRATAR DEL PROGRAMA DE COACHING __ | mEsss |

*Commmicacion efectiva: para lograr comprender lo que quiere decir cada una de las

personas que nos rodean y lograr trabajo en equipo. Los temas
*; Qué tan importante es reconocer el trabajo de los demas?: hay que ser empaticos se iran
con el trabajo de los demas, no se puede sobrecargar de funciones a nadie, debe ser ade cuando
equitativo. de acuerdo
*Manejo de estrés v tension: para mejorar y ayudar a estar satisfechos con el estado ala

. . pricridad
emocional, ya que esto se transmite a todo el entomo. del
*Negociando v mane jando conflictos:  ayudara a saber tomar decisiones y afrontar supervisor
sttuaciones dificiles en la empresa. de area.
+; Cuanto conozco a mi comparfiero de trabajo?: se debe tener en cuenta que todos son | Iniciars a
un equipo v el compaiierismo debe prevalecer. partir de
*El carisma para liderar un e quipo: no solo se trata de delegar funciones, smo de todos |  junio a
juntos mvolucrarse para lograr resultados positivos. diciembre.

*Feedback y refroalimentacion

Figura 24

Cafetera con moledor para el comedor del personal

Cafetera Con Moledor de Café Imaco ICMG4070 750W

Compartir

owa §/298” B

Reqular 5/389

Calcula tus cuotas con Tarjeta oh! v

m iPide tu Tarjeta oh! y recibe $/100 en tu
primera compra online Solicitala agui! (4

Vendido y despachado por: ONLY MAX LINE  Ver términos y condiciones
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Figura 25
Mesa rectangular plegable para el comedor del personal

Mesa rectangular plegable 180cm Negro

NORTHWEST | SKU: 131979 Comparti (:
Reqular S/ 29990 @%\

Calcula tus cuotas con Tarjeta oh!

m iPide tu Tarjeta oht y recibe 5/100 en tu
primera compra online jSolicitala agui! (3

Vendidoy despachado por: Promart  Ver témines y condiciones

Figura 26
Termoventilador de pared para el comedor del personal

Termoventilador de pared WH2000

IMACO | SKU: 48519 Compartir «§

Reqular S/ 299

Calcula tus cuotas con Tarjeta oh! v

m iPide tu Tarjeta oh! y recibe S/100 en tu
primera compra online jSolicitala aquil (2

Agregar Extra Garantia @
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Cuadro 4

Presupuesto de las implementaciones y remodelaciones
Presupuesto
Descripcion Unidad | Precio unidad Total
Pintar paredes area de descanso 1 S/ 1.500,00 | S/ 1.500,00
Remodelacion electricidad del area de descanso 1 S/ 500,00 | S/ 500,00
Subsanar detalles del area de descanso 1 S/ 1.000,00 | S/ 1.000,00
Pintar paredes de 2 oficinas 2 S/ 1.000,00 | S/ 2.000,00
Remodelacion electricidad de 2 oficinas 2 S/ 500,00 | S/ 1.000,00
Subsanar detalles de las 2 oficinas 2 S/ 1.200,00 | S/ 2.400,00
Mesa rectangular plegable 2 S/ 299,90 | S/ 599,80
Cafetera con moledor de café 1 S/ 299,00 | S/ 299,00
Termo ventilador de pared 1 S/ 299,00 | S/ 299,00
Total $/9.597,80

Figura 27
Comedor de los colaboradores
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Figura 28
Layout de distribucién

Figura 29
Esquema del método de gestion organizacional basado en el logro de objetivos

DESARROLLO HUMANO
Capacidad del colaborador
para aplicar sus habhilidades
¥y conocimientos en sus
funciones y demostrar sus
conocimientos.

CONDICIONES DE TRABAJO
Bienestar para el
colaborador,
salvaguardando su

seguridad y salud.

PRODUCTIVIDAD
Basado en la cantidad de
gestiones realizadas y los
recursos usados para
obtenerla.

88



Anexo 3: Instrumento cuantitativo
CUESTIONARIO DE LA SATISFACCION LABORAL EN UNA EMPRESA PRIVADA DE

SERVICIQOS, LIMA 2022

INSTRUCCION: Estimado colaborador, este cuestionario tiene como objeto conocer su opinion sobre
la percepcion que tiene sobre la satisfaccion laboral de la empresa privada de servicios. Dicha
informacion es completamente anénima, por lo que le solicito responda todas las preguntas con
sinceridad, y de acuerdo a sus propias experiencias.

Sexo: Masculino () Femenino ()

Edad: 18-29 afios () 30-40 afios () 41 a mas ()

INDICACIONES: A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud.

responder, marcando una (Xx) la respuesta que considera correcta.

1 2 3 4 5

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ASPECTOS CONSIDERADOS

ITEMS | SUBCATEGORIA LABOR QUE PLANTEE VALORACION
RETOS MENTALES
(Habilidades-aptitudes-retroalimentacion)

1 ¢Las funciones que realizo permiten desarrollarme 11213 4
profesionalmente? S

5 ¢En mi trabajo me impulsan a pensar mas alla de los 11213 4
limites y estan abiertos a escuchar nuevas ideas? S
. H ?

3 ¢Soy constante en cualquier labor que emprendo® 11213 4 -

4 ¢En mi trabajo identifican mis fortalezas, puntos 11213 4
débiles y areas de mejora? S

SUBCATEGORIA RECOMPENSAS EQUITATIVAS
(Incentivos-salarios justos-estandarizar pagos)
5 ¢Me incentivan a esforzarme dia a dia en las 11921 3 4

gestiones que realizo? S

¢Considero que mi salario es equitativo teniendo en
6 cuenta las funciones y el perfil que le corresponde a 112|3] 4 5
cada uno?

¢Los beneficios que percibo me permiten cubrir mis
necesidades? S
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¢En el trabajo percibo algun incentivo adicional? 112|3

SUBCATEGORIA CONDICIONES APROPIADAS DE TRABAJO
(Ambiente laboral-comodidad-herramientas y equipos adecuados)

¢El ambiente laboral es agradable y me permite

9 . . 11213
desarrollar mis funciones adecuadamente?
¢Considero que la distribucién fisica de mi area de

10 trabajo me permite trabajar cbmoda y 1123
eficientemente?
¢Existen las comodidades necesarias al momento de

11 . . 1 2 3
mi descanso o refrigerio?

12 ¢Las herramientas informaticas que utilizo, estan 11921 3
bien adaptadas a las necesidades de mi trabajo?

13 ¢Los equipos de trabajo que me facilitan, son los 11921 3
adecuados para mis funciones?

SUBCATEGORIA TRABAJO EN EQUIPO

(Interaccion social-compafieros colaboradores-resultados positivos)

14 ¢Existe confianza y comunicacion con mis 11213
comparieros de trabajo?

15 ¢Me agrada trabajar con mis comparieros? 1123
¢En mi trabajo nos caracterizamos por apoyarnos

16 11213
mutuamente?
¢Cuéndo se requiere apoyo, mis compafieros estan

17 . 11213
dispuestos a ayudar?
¢La empresa fomenta el trabajo en equipo para el

18 11213
logro de los resultados?
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Ficha N.° 1 de validacién del cuestionario:

/N,

—_— Facultad de Ingenieria y Negocios

Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario
Suficiencia Claridad Coherencia Ralavancia Observacionss
MNro. ltems Imporancia y [bem adecuade en Releclbn dal ‘m'm can IS AN ol i e fbern no cumple con los criterios
congrugncia del mem farma y fonds cnﬁ:é;:_‘:_;mzn];;g_m il tem indicar l55 obsernvaciones
Sub categona 1: LABOR GUE FLANTEE RETOS
1] 2| 2| 4| Fe 12| 2| 4| Fe. | 1| 2] 2| 4| F= 11 2] 3| 4| P= Todos los ftems cumplen con los
MENTALES criterios respeciives.
Indicadores: Habdidades-aptitudes-retroslimentacion
1 ilas funciones que reslizo  permitzn = 4 4 o ? 4 4
* | desarroliarme profesionslmenta? 4 qd 5 o g [
iEn mi trabsjo me impulsan a pensar mas 5 E - “ o _, T
o o=t ? b= 4 4 3
2. | alla de los limitzs y Erg:n abiertos a escuchar | | 4 -t 4 E 4 5 4 8 q ¢ o A g #
nuevas ideas? H 3 = o o 4 3 e 1 4 E
2. | S0y constante en cuslquier lbor que | o o A4 4 q 4 4 s 3 F 4 El: g 4
smgrenda? EFERE ERR i4q4: 134°
dad T s 4T a4+ 149917
4| ;En mi ftrabajo identifican mis forslezss, | ﬂ—u", g 4 47 3 s 14 4 E
puntos débiles v areas de mejora? d O d E - adq 9 4 4 4q 3
ER-I-I- I Ei| L 14 4 2
{1 3 q 4 o i B g q 5
i H g g § 19 - EEER B Todos los fems cumplen con ks
Sub categoria 2: RECOMPEN SA S EQUITATIVA S EEREE E i 39 q 3 = E Criterins resoeckgs,
Indicadores:  Incentivos-salanos justos-estandarzar | g 3 ° A 3 £ H3 7 # A f CE
4 8 3 3 4 = 4 7 8 H 2 H d
e 4417 4314 (EEE 34d4:
5. | iMe incentivan s esforzarme dia a dia en las ‘§ E A9 4 A o q4 4 —; g g a4 4 E- 5‘ % 4
gestiones gue reafizo? d i 4 H §| E g d 4 9 E 5 q 5
iConsidero que mi salanoc es equistivo = = q 3 9 b s 4 4 4 A qd =
i q 1 g 3 = < H g E
8| Zonsiderando las funciones yelpefilquzlz | g 3 9 4 e g 347 4 .;, qd 4 & 4
comesponde 5 cads uno? _% = q il u a4 3 E o
7. | iles beneficios qus percibo me parmiten | 4 i 4 4 B oo o 4 o q g 4
cubrir mis necesidades? ; 4 e _’i .
H =
8 | ;En el frabajo percibo algin  incentiva 4 4 = o o4 4
adicionsl? =
Sub categorfz 3: CONDICIONES APROPIADAS DE Todaos los items cumplen con los
TRABAJD CAtEfins respectives.
Indicadores: Ambiente laboral-comodidad-
herramisntss y equipos adecuados
o LBl ambisntz Isbarsl es sgradshle y me 4 4 4 4
* | permite desarrollar mis funciones
adecuadamente?
10 Considero que |2 distribucion fisica de mi 4 4 4 4
| area d= trabaje me penmite frabajar comoda
v eficientementa?
11| iEwisten lss comodidades necesarias al 4 4 4 4
momente de mi descanso o refripenio?
12 ¢Las heramientas informaticas que wtilizo, 4 4 4 4
=stan bien adapiadas 3 lss necesidades de
mii trabsin?
12] ilLos eguipos de trabajo gue me facilitan, 4 4 4 4
son los adecuados para mis funciones?
o Todaos los items cumplen con los
Sub categoria 4: TRABAID EN EQUIPD [ ————
Indicadores: Interaccion social-compansros
colaboradores-resultsdos positivos
14] ;Existe confianza y comunicscion con mis 4 4 4 4
compahenss de trabsjo?
1% i Me agrada trabajar con mis compansns? + 4 4 4
18| ;En mi irabajo nos caracienzamos por 4 4 4 4
apoyarnos mutuament=?
17| iCuando se requiere apoyo. mis 4 4 4 4
compafienss estin dispusstos & svudar?
12| :iLs empresa fomenta el trabsjo en eguipo 4 4 4 4
cara el logro de los resuliados?
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones [precisar si hay suficiencia): 5i aplica.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Nambres v Apallidos “ictaria Gardi Mealgarsjc O& W 04086384
Telefona 7 SEE04ESTD
Condickdn =n la universidad Daoente -‘_."'.E:Iuh:u i
Afios de experiencia 16 = f !
Tima gt L L a
Tiwlo profesonal! Grado acad<mico Dockor mn Administracian '_‘___,___,,;_,p.. il
Meatoddlogad temdtico s=maAtco Lugar y fecha 14-04-2022

1Pestinencia: La peegunin abizdn comesponde &l concepln fedinico formuledo.
IRelevancia: La pregunis sbizris &3 spropindc pam represenise sl compornente o subcai=geris expeciice ded consfrucio
*osntruccion gramatical: Se erdende sin dificufad alquns el =nuncisdo de k= prequeds, e= ehieds v pemmie que & enfrevintado 3= desenwuehm.

Miota: Suficencis, == dice suficiencis cusndo l=s praquries foemulsdes son suficemi=s pes sedie e sbesbsgoeis.
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Ficha N.° 2 de validacién del cuestionario:

D\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observacionas
Mro. ltems Imporancia ¥ Itz adecuado en Relzcifn gzl Mem con Impananca y solisez | Si =l ftem no cumple con los criterios
congruencia del em torma y fondo ﬂfgé:‘;ﬁi ;;:-..1 el ihem indicar las observaciones
Sub categona 1: LABOR QUE PLANTEE RETOS
1| 2] 2| 4| Fie 1| 2| 2| 4| Fje. 1 2| 2| 4| A= 11 2| 2| 4| P= Todos los ftems cumplen con los
MENTALES criterios respectivos.
Indicadores: Habdidades-aptitudes-retroslimentacion
1 ilas funcionss qus reslizo  parmiten 4 4 5 4 4
- | desarroliarme profesionalinents? 7]
LEn mi trabsjo me impulsan 3 pensar mas = n
z. ;lla' de los Kmites y estdn sbisros a -] 4 =l * k- 4 e 4
escuchar nuevas ideas? i g g B ] g
3. | iSoy constante en cuslquisr Isbor gue 2 4 2= | 4 of 4 E] % 4
emprenda? : o i B g 2 B -] E =
5|8 1K = g i g g1z
: N ) 2= 4+ |3 |E ol # g a1l 4 |4 gls| 4
4. | i:En mi trabsjo identifican mis forslezss, =] Bl ey 2|8 k] = 2 )
puntos débiles y Sreas de mejora? = E ] 2{, 5,, q o &= T
ENR- @ |2 2= 5 a =
A £|E als £ 9E g. E 2la Todos los items cumplen con los
Sub categoria 2: RECOMPENSA S EGUITATIVAS H- Els 3 E ] HEIEIE criterins respectives.
Indicadores: Incenfvos-zalanos  justos-sstandarizar Tla 2 - 21E =5 | B a2 22135
£|® z(E[E]= g = |-
pagos E | o | &= i RS
z|E HEE HEHE HHHE
212 g ] E 5|z
5. | iMe incentivan a esforzamme dia a dia en ERE 4 sz § ] 4 i 5|ls5|® 4 S|5 |8 E 4
i35 pestiones gue realizo? H E AR ElEl=|E I ; g 0
i Considero que mi sslaric s equistivo = 3 E o 3 S E = £le
& é’nnsidemndu lzs funciones y 2l pedil qus e 2 4 “ 4 : E 3 -g 4 2 % é 5 4
comesponds 5 cada uno? = ] ﬂl il ] £ ]
7.| ilLos beneficios que percibo me parmiten 4 4 EAERE] ? 4 @K 4
cubdir mis necesidsdes? 25 BT i | =
2. | :En el trabajo percibo algin  incentivo 4 4 E i 4 4
adicionzl? =
Sub categoria 3: CONDICIOMES APROPIADAS DE Todos los items cumplen con los
TRABAJD CIitSrins reEpectives.
Indicadores: Ambiente aboral-comodidad-
herramientas y equipos adecuados
o iEl ambiente lsborsl es agradable y me 4 4 4 4
* | permitz desarroilar mis funciones
adecuzdamente?
10 i Considero que la distibucion fisica de mi 4 4 4 4
7| area de trabaje me permite trabajar comeoda
v eficientemente?
11| iBxisten las comodidades necesanss al 4 4 4 4
momento de mi descanso o refripenio?
12/ ilLas hemamisnias informaticas que wtilzo, 4 4 4 4
=130 bisn adapiadas = las necesidsdes de
mi trabsio?
13] ;Los equipos de trabajo gue me facilitan, 4 4 4 4
son los adecuados para mis funciones?
o Todos los tems cumplen con los
Sub categoria 4: TRABAJD EN EQUIPD Criterios 1esneckDS.
Indicadores: Imteraccion socal-compansros
eolaboradores-resultsdos positos
14] ;Existe confianza y comunicacion con mis 4 4 4 4
compahieros de trabsjo?
15 iMe aprada trabajar con mis companenas? 4 4 4 4
18] iEn mi trabajo nos caracienzamos par 4 4 4 4
S0OVAMMOS mustuaments?
17] iCusndo se requisre a@poyo.  mis 4 4 4 4
companerss estan dispuestos a ayudar?
18] ilLa empresa foments el trabsjo en equipo 4 4 4 4
para el lopro de los resulizdos?
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si aplica.
DOpinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] HNo aplicable [ 11
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Condicidn en |z universadsd Docente Eillela ! Q95607433
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Partinencia: La pregunia abizta comesponde al concapdo tedrico fomulads.
TRelevancia: La pregunta abiara es apropiado para representar al components o subcategonia especifica del constructo
=G oentruccion gramatical: Se erfiende sin dificuliad alguna el enunciado de la prequria, 25 abiera y permite gue ol erirevisiado se desemvuchia,

Mota: Suficiercia, s dice suficiencis cuando las preguntas fomnuladss son sulicientes para mediv la subcategoda.
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Ficha N.° 2 de validacién del cuestionario:

[\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario
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inelicador # fems.
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| it
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Ul ealegu;
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‘Sub categoria 2: RECOMPENSA S EQUITATIVAS criterins respactives.

Indicadores: Incentivos-salaros  justos-=standarizar
ragos

b ser ncluida en el nstrumento

E= necesario nerementar os ilems
Es necesaria s modificacion d

5. | iMe incentivan s esforzarme dia 3 dia en

I35 pestionas gue realizo?

8 ;Considero qus mi salaric es equistivo
* | considerando las funciones y 2l perfil gqus e

comesponde &5 cada uno?

glos beneficios que percibo me parmiten 4 -4

cubrir mis necesidades?

3
E]
E
g
a
]
E
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I

Sub categona 3: CONDICIONES APROPIADAS DE Todos los items cumplsn con kos
Citerins respecives.
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herramientas y equipos adecuados

o iEl ambisnte lsborsl es agradable y me 4 4 4 4
© | permite desamallar mis funciones
adecusdarmenta?
i Considero gue la distribucion fisica lde i 3 4 4 4
area de trabajo e penmite trabajar comoda
v eficienternents?
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momento de mi descanso o refriperio?
il3s hemamientss informaticas que utilzo, 4 4 4 4
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mi trabzin?
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som los adecusdos para mis funciones?
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Indicadores: Interaccion social-companeros
colaboradores-resultados positheos

14] ;Existe confisnza y comumicacion con mis
companieros de trabsjo?
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critenios respectivos.

iMe agrada trabajar con mis comgansmns?
13| iEn mi frabaje nos caracienzamos  por
rmos mutuamenisT
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para el logro de los resultsdos?
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Entrevista
Concepto de Satisfaccién laboral en una empresa
entrevista privada de servicios, Lima 2022

Entrevistados

Entrevistado Entrevistado Entrevistado Entrevistado (Entv.4)
(Entv.1) (Entv.2) (Entv.3)

Jefe de recursos Jefe de calidad Administradora | Supervisor

humanos

Categoria problema:

SATISFACCION LABORAL

Guia de entrevista

Datos bésicos:

Cargo o puesto en que se desempeiia

Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista Virtual

Nro. | Subcategoria Indicadores Preguntas de la entrevista

1 Labor que Habilidades ¢Con qué frecuencia se les da feedback a
plantee retos Aptitudes los colaboradores y cdmo los motivan a
mentales Retroalimentacion | ser constantes en su gestion? ;Por qué?

2 Recompensas Incentivos ¢Cuéles son los beneficios laborales que
equitativas Salarios justos les otorgan a los colaboradores? ;Cémo

Estandarizar pagos | los mantienen incentivados? ;Por qué?
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¢Considera que el sueldo que los
colaboradores perciben es el adecuado?
¢Por qué?

3 Condiciones Ambiente laboral ¢Qué tipo de condiciones fisicas y/o
apropiadas de Comodidad materiales brinda la empresa a sus
trabajo Herramientas y colaboradores? ¢Les brindan las

equipos adecuados | comodidades adecuadas? ¢Por qué?

4 Trabajo en Interaccion social | ¢Como es la relacion de los

equipo Compafieros colaboradores de la empresa? ;Se
colaboradores apoyan entre si para lograr los objetivos?
Resultados ¢Por qué?
positivos

Observaciones

La entrevista se realizé mediante llamada telefdnica.
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Anexo 5: Base de datos

P2 (p3 | p4 | pS5S | p6 | p7 | P8 | p9 | p10 | p11 | p12 | p13 | p14 | p15 | p16 | p17 | p18

pl

Nro.

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27
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28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
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Anexo 6: Transcripcion de las entrevistas o informe del andalisis documental

Guia de entrevista

| DATOS GENERALES |

Cargo o puesto en que se desempefia:

Jefe de recursos humanos

Caddigo de la entrevista:

Entrevistado 1

Fecha:

23-04-22

Lugar de la entrevista:

Virtual

Nro. | Preguntas de la entrevista

Respuestas de la entrevista

1 ¢(Con qué frecuencia se les da
feedback a los colaboradores y como

los motivan a mejorar? ;Por qué?

Los colaboradores tienen retroalimentacion
semanalmente por parte de sus supervisores, esto
los motiva a mejorar cada vez mas en sus
funciones y esforzarse por ser los mejores del
ranking del mes. Esta retroalimentacion se da
porque ellos necesitan saber en qué punto les falta
mejorar 0 en qué aspectos les esta yendo super
bien, asi puedan plasmarlo a sus demas
comparieros. Los chicos siempre quieren ser los
primeros en su area, por ello, nosotros como
empresa tratamos de reconocer cuando se hace un

buen trabajo.

2 ¢Cuales son los beneficios laborales
que les otorgan a los colaboradores?
¢CO6mo los mantienen incentivados?

¢Por qué?

Como toda empresa formal, todos los
colaboradores se encuentran con contrato y en
planilla, reciben el sueldo que se les indica desde
el primer dia de su induccion. Asimismo, se les
mantiene motivados con las bonificaciones o
variables adicionales que ellos puedan percibir en
el mes, esto es muy importante porque ademas de
ponerle pilas a la gestion, hacen un trabajo

estupendo y cuando ven su boleta de pago se
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sorprenden al recibir un pago extra por buen

desempefio.

¢Consideran que el sueldo que los
colaboradores perciben es el
adecuado? ¢Por qué?

Por supuesto que si, es un sueldo que estd por
encima del mercado. Normalmente ellos en otras
empresas solo cobran un sueldo fijo, pero aca
saben que, si se desempefian bien, tendran un
dinero extra que los beneficia por su buena gestion
y ese bono pueden llevarselo todos los meses sin
excepcion. Nosotros como empresa también
estamos trabajando por ir incrementando los
sueldos poco a poco, esto ayudara a fidelizar al

personal y que la empresa sea reconocida por ello.

¢Qué tipo de condiciones fisicas y/o
materiales brinda la empresa a sus
colaboradores? ;Les brindan las

comodidades adecuadas? ¢Por quée?

Los colaboradores tienen una infraestructura
adecuada para realizar sus funciones, los equipos
tecnoldgicos son modernos y les permite trabajar
sin interrupciones. La empresa estd tratando de
mejorar poco a poco en todo lo relacionado a
adquirir nuevas computadoras, ambientar otros
espacios para que puedan sentir la comodidad
necesaria en su descanso y puedan sentirse como
en casa. Aqui nos preocupamos por el bienestar de
los chicos, ya que, muchos de ellos estudian y la

idea es que puedan estar tranquilos sin estresarse.

$COlmo es la relacién de los
colaboradores de la empresa? ¢Se
apoyan entre si para lograr los

objetivos? ;Por qué?

La relacion que ellos tienen es muy buena, cada
area es manejada por un determinado supervisor y
yo considero que todos hacen que los chicos
realicen el mejor trabajo en equipo. Por supuesto
gue todos quieren llegar al objetivo, porque
ademas de cumplir con sus indicadores, reciben el
bono extra que para ellos es muy importante sobre
todo en esta época. Esta labor es muy importante
para los supervisores de area, ellos manejan muy
bien al personal que tienen a su cargo y los

incentivan de mil maneras a mejorar.
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Cargo o puesto en que se desempefia: Jefe de calidad

Cddigo de la entrevista: Entrevistado 2

Fecha: 26-04-22

Lugar de la entrevista: Virtual

Nro. | Preguntas de la entrevista Respuestas de la entrevista

1 ¢Con qué frecuencia se les da | El feedback que les brindamos nosotros como

feedback a los colaboradores y como | area de calidad lo realizamos semanalmente,
los motivan a mejorar? ¢Por qué? enviamos informes a los supervisores con el fin
de que ellos les indiquen a sus colaboradores
€Omo van con sus gestiones. Esto de hecho es
muy beneficioso porque al estar bien con los
indicadores, ellos percibiran un bono adicional.
Si bien es cierto, no todos los trabajadores
hacen la misma labor, ni sienten la misma
emocion en su area de trabajo, pero con esta
retroalimentacién se quiere que todos manejen
una misma linea de trabajo y superen las

expectativas que tenemos hacia ellos.

2 ¢ Cuales son los beneficios laborales Los colaboradores reciben todos los beneficios
gue les otorgan a los colaboradores? | que la ley manda, ademéas de encontrarse en
¢Como los mantienen incentivados? | planilla por contrato. Si un personal no realiza
¢Por qué? bien sus gestiones, simplemente no se les
renueva, muchas veces se ha visto a personas
gue no alcanzar siquiera el periodo de prueba.
Yo considero que cada colaborador se motiva
por las obligaciones que tiene pendientes como
persona, hay muchos jévenes que estudian, eso
€s un motivo mas para esforzarse en su trabajo

y hasta llevarse el bono cada mes.
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¢Consideran que el sueldo que los Quiero comentarte que la empresa esta
colaboradores perciben es el trabajando para incrementar los sueldos a sus
adecuado? ¢Por qué? trabajadores, si bien es cierto, no es un gran
sueldo, pero considero que el salario que se
brinda aqui, es mejor al de otras compafiias del
mismo rubro. Muchos trabajadores merecen
que su sueldo sea mas alto, eso es algo que la
empresa viene revisando y analizando para
poder aplicarlo a sus colaboradores que

realmente se ponen la camiseta.

¢Qué tipo de condiciones fisicasy/o | En ese punto la empresa también esta
materiales brinda la empresa a sus trabajando, porque tengo entendido que algunos
colaboradores? ¢Les brindan las equipos tecnolégicos son obsoletos o0 antiguos y
comodidades adecuadas? ¢Por qué? no permiten que los trabajadores gestionen
bien. Por otro lado, la infraestructura no es
mala, pero se debe mejorar en el comedor y sala
de descanso para que asi, los trabajadores
puedan relajarse un poco para luego seguir con
la gestion. Esto es muy importante y esperemos
gue pronto todo quede perfecto para el bienestar

de la empresa y colaboradores.

¢Como es la relacion de los Yo considero que aqui debe liderar la cabeza del
colaboradores de la empresa? ¢Se equipo, ellos deben hacer que sus chicos sientan
apoyan entre si para lograr los el compromiso de trabajar en equipo para
objetivos? ;Por qué? conseguir el objetivo deseado y llevarse los

bonos que tanto los tiene motivados para seguir
esforzandose. El area de calidad al analizar
muchos aspectos, se da con la sorpresa que
algunos colaboradores se apoyan entre todos,
gue orgullo me da cuando veo buenos
resultados en diferentes areas, eso habla muy

bien de sus supervisores.
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Cargo o puesto en que se desempefia:

Administradora

Cddigo de la entrevista:

Entrevistado 3

Fecha:

26-04-22

Lugar de la entrevista:

Virtual

Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas de la entrevista

¢Con qué frecuencia se les da
feedback a los colaboradores y
como los motivan a mejorar? ¢Por

qué?

Si bien es cierto, yo me encargo mas del area
administrativa de los colaboradores, pero al revisar
informacién relacionada a reuniones que los
colaboradores tiene con sus supervisores, veo que
por lo menos una vez a la semana realizan su
feedback para que de esta manera se sepa en qué
estan fallando y qué puntos se debe mejorar. Yo
considero que esta retroalimentacion se debe
realizar acompariada de capacitaciones, para poder
reforzar algunas habilidades de los colaboradores.
Esto es algo que se ha planteado a la empresa, pero

hasta el momento no hay respuesta.

¢ Cuales son los beneficios
laborales que les otorgan a los
colaboradores? ;,Como los
mantienen incentivados? ¢Por

qué?

Son muchos los beneficios que se les brinda a los
trabajadores, ellos saben muy bien que esta es una
empresa formal que se preocupa por su bienestar y
lo primero es colocarlos en planilla. Yo pienso que
el horario en muchos casos deberia ser mas flexible
para algunos trabajadores que se esfuerzan en
llegar a la meta y que hasta se motivan por recibir
el bono mensual. Se les mantiene motivados con
los pagos puntuales y con los bonos mensuales que

s6lo algunos reciben.

¢Consideran que el sueldo que los
colaboradores perciben es el

adecuado? ;Por qué?

El sueldo es practicamente el mismo que se maneja
en el rubro, de hecho, muchos jovenes en la
empresa van escalando de puesto y a veces demora

mucho que se les apruebe su aumento en su salario.
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El sueldo en si, no es un cien por cierto adecuado,
pero no estd mal cuando quieres ganar un dinero
extra y trabajas duro para llevarte el bono mensual
que es muy bueno, hay muchos trabajadores que se

lo llevan mensualmente sin excepcion.

4 ¢QuEé tipo de condiciones fisicas Lo que si puedo comentarte es que la empresa esta
y/o materiales brinda la empresa a | esforzandose por darle lo mejor a sus trabajadores.
sus colaboradores? ¢ Les brindan En cuanto a las condiciones fisicas y materiales les
las comodidades adecuadas? ¢Por | falta mucho por mejorar, las maquinas son algo
qué? antiguas que espero se cambien pronto, el area de
descanso no es de lo mejor, pero por lo menos se
puede descansar un poco. Los colaboradores sé
que no estdn del todo cédmodos con la
infraestructura ni los equipos, pero poco a poco se
ird mejorando en ello, porque la empresa también

piensa en muchas cosas pendientes.

5 ¢Como es la relacion de los Son diversas areas gue manejan un grupo de
colaboradores de la empresa? ;Se | personas diferentes, sé que algunos colaboradores
apoyan entre si para lograr los se esfuerzan y se apoyan para lograr los objetivos,
objetivos? ;Por qué? asi como también sé que hay otro grupo de
personas que se fijan si su compafiero se llevo el
bono vy dicen, pero por qué él si y yo no. Eso no
debe pasar en los equipos, los supervisores deben
trabajar en mejorar el ambiente y fomentar el
trabajo en equipo para el logro de sus objetivos.
Asimismo, llevarse un bono implica gestionar muy
bien, no todas las personas se lo llevan, ya que, no

cumplen con lo que se pide.

Cargo o puesto en que se desempefia: Supervisor
Cddigo de la entrevista: Entrevistado 4
Fecha: 26-04-22
Lugar de la entrevista: Virtual
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Nro.

Preguntas de la entrevista

Respuestas de la entrevista

¢Con qué frecuencia se les da
feedback a los colaboradores y como

los motivan a mejorar? ¢Por qué?

Como supervisor estoy pendiente de que me
envien los informes semanalmente y de esta
manera poder darle el feedback a cada uno de mis
chicos. Esto implica en que debo insistir muchas
veces al area de calidad para esto, ya que, a veces
demoran mucho en brindar la informacion o datos
que se solicitan. De acuerdo a ello, la mejor
motivacion que tienen los trabajadores son las
bonificaciones que se les da, de hecho, me gustaria
que todos se lo lleven, pero los porcentajes no
mienten y en base a ello, se calculan los bonos.
Porque todo aquel que se esfuerza, merece su

reconocimiento.

¢Cuales son los beneficios laborales
que les otorgan a los colaboradores?
¢Cémo los mantienen incentivados?

¢Por qué?

La empresa es cien por cierto formal, colocan a los
chicos en planilla, les dan su asignacion familiar
cuando aplica, sus vacaciones y todo lo que la ley
pide. Considero que el incentivo que los
mantienen contentos es el bono mensual, porque
es un dinero extra que cae bien a todos, sobre todo
a los que tienen hijos o los chicos que estudian. He
pedido también a mi jefatura que aprueba otro
bono pequefio a algunos que no llegan a la meta
por un poquito, porque, aunque no lo creas a veces
los chicos se esfuerzan y no se llevan el bono, por
ello, en ocasiones solicitan su renuncia porque no

se encuentran satisfechos debido a ese tema.

¢Consideran que el sueldo que los
colaboradores perciben es el

adecuado? ;Por qué?

El sueldo no siempre es el adecuado porque
muchas veces llega mas trabajo a nuestra area,
tenemos que correr para avanzar, hacer una buena
gestion, no tener problemas en el area, manejar
bien los programas, imaginate, eso merece un
aumento, espero que se pueda revisar elloy de esta

manera incentivar a los chicos para que sigan

104




logrando una buena gestion y por supuesto

llevarse el bono.

¢Qué tipo de condiciones fisicas y/o | La empresa esta tratando en lo posible de mejorar
materiales brinda la empresa a sus este tipo de condiciones, admito que a mi también
colaboradores? ¢Les brindan las a veces me impide trabajar rapidamente los
comodidades adecuadas? ¢Por qué? | equipos antiguos que tiene la empresa. Quizas el
area de descanso y las oficinas estdn mejorando a
lo que estaba en afios anteriores. Asimismo,
pienso que brindar todas las comodidades a los
trabajadores es fundamental para que de esta
manera se pueda trabajar en equipo y fortalecer la

union entre todos.

¢COmo es la relacion de los Como te venia diciendo, cada espacio de la
colaboradores de la empresa? ¢Se empresa hace que se fomente la unioén entre los
apoyan entre si para lograr los chicos, te comento que la relacién que ellos
objetivos? ;Por qué? mantienen es buena, por supuesto que en muchas
ocasiones tienen puntos de vista diferentes, a
veces un colaborador se molesta o piensa que es
injusto que otra persona se lleve el bono. La
verdad yo trato de mejorar la relacion que tienen
ellos y de esta manera lograr los objetivos de la
empresa para beneficio de todos, porque lo
importante para mi es full trabajo en equipo y ser

una familia.
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Anexo 8: Ficha de validacion de la propuesta

W\

Universidad
Norbert Wiener

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titulo de la investigacion: Mejora continua para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores

en una empresa privada de servicios, Lima 2022

Nombre de la propuesta: Mejora continua

Yo, Victoria Gardi Melgarejo identificada con DNI Nro. 04066364 Especialista en Administracion Actualmente
laboro en la Universidad Wiener, Ubicado en Lima. Procedo a revisar la correspondencia entre la categoria, sub
categoria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre el problema y la solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetivos.

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

N ’ Pertinencia | Relevanci | Construccion
o | INDICADORES DE EVALUACION a gramatical Observaciones | Sugerencias
Sl NO | SI NO Sl NO
1 La propuesta se fundamenta en las ciencias | X X X
administrativas/ Ingenieria.
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en X X X
estudio.
. . X X X
3 | Lapropuesta se sustenta en un diagnostico previo.
4 Se justifica la propuesta como base importante de la X X X
investigacion holistica- mixta -proyectiva
5 La propuesta presenta objetivos claros, coherentes y X X X
posibles de alcanzar.
6 La propuesta guarda relacion con el diagnéstico y X X X
responde a la problematica
7 La propuesta presenta estrategias, tacticas y KPI X X X
explicitos y transversales a los objetivos
8 Dentro del plan de intervencion existe un cronograma X X X
detallado y responsables de las diversas actividades
9 | Lapropuesta es factible y tiene viabilidad X X X
. . . X X X
10 | Esposible de aplicar la propuesta al contexto descrito

Y después de la revision opino que:

Es todo cuanto informo;

1. Lainvestigacion es factible y

14 1) (S

Firma
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Anexo 9: Ficha de evaluacion de tesis holistica

FICHA DE EVALUACION DE TESIS HOLISTICA

Titulo de la Tests Mejora continua para incrementar la satisfaccion laboral de los
colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022

Datos del Estudiante Gonzales Rey, Cinthya Milagros

Fecha de evaluacion 27/06/2022

(dd/mm/aaaa):

Nombre del asesor Victoria Gardi Melgarejo

tematico:

PUNTUACION

1 La tesis NO cumple con los criterios establecidos.

2 La tesis requiere cambios mayores para cumplir requisitos (especificar los cambios
sugeridos).

3 La tesis requiere cambios menores para cumplir requisitos (especificar los cambios
sugeridos).

4 La tesis si cumple con los criterios para la sustentacion.

INVESTIGACION HOLISTICA

Criterios Puntaje

Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)

1. TITULO

» El titulo es conciso e informativo acerca del
objetivo principal del escrito (méx. 20 palabras)

»  Cumple con identificar la categoria soluciéon y
problema.

2. RESUMEN

» Entrega informacion necesaria que oriente al
lector a identificar de qué se trata la
investigacion.

» Incorpora los objetivos del estudio, metodologia, 4
resultados y conclusiones.

3. INTRODUCCION
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Criterios

Puntaje

Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)

Entrega informacion sobre la problemética a
nivel internacional y nacional.

Describe el problema, objetivos de investigacion,
justificacion y relevancia.

4. MARCO TEORICO

Conceptos coherentes y articulados con la
metodologia holistica.

Brinda conceptos de la categoria solucion y
problema (minimo 4 hojas).

Utiliza antecedentes internacionales y nacionales
que guardan relacion con el estudio.

5. METODOLOGIA

Describe el enfoque metodoldgico, el tipo,
disefio, sintagma y métodos.

Expone con claridad el procesamiento de la
informacién y obtencion de los datos.

Especifica la forma en la que las herramientas
han sido validadas y los resultados comprobados.

6. RESULTADOS

Entrega los resultados de manera organizada para
la parte cuantitativa y cualitativa.

La triangulacién se alinea a los resultados
cuantitativos, cualitativos y teorias.

La propuesta esta representada en 3 objetivos,
claros y pertinentes para su realizacion.

7. CONCLUSIONESY
RECOMENDACIONES

Las conclusiones atienden y guardan relaciéon con
los objetivos del estudio.

Entrega recomendaciones, discute, reflexiona
sobre los resultados obtenidos.

8. COHERENCIA GENERAL

Correspondencia entre titulo, problema abordado,
los objetivos, marco teérico, metodologia,
propuestas y conclusiones.

9. APORTE

Evidencia el aporte critico del autor mediante sus
propuestas de solucion.
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Criterios Puntaje Comentarios o
Recomendaciones
(obligatorios)

10. MANEJO DE CITAS

» Predominan fuentes actualizadas, de preferencia
antigiiedad 5 afios.

» Existe un equilibrio entre la cantidad de citas y el 4
aporte del autor
« Atiende las normas APA séptima edicion.
VALORACION PROMEDIO 10

(Sumatoria del puntaje/10)

RECOMENDACIONES GENERALES

DICTAMEN DE EVALUACION TEMATICA

Marque la casilla correspondiente a su criterio de evaluacion respecto al documento arbitrado.

Recomendacién Marque
con X

Sustentar sin modificaciones X

Sustentar con modificaciones sugeridas

No sustentar

Firma de asesor tematico
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Anexo 11: Matrices de trabajo

Matriz 1. Fuentes de informacion para el problema a nivel internacional

Problema de investigacion a nivel internacional
Satisfaccion laboral

Mejora continua para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022

Informe mundial 1

Informe mundial 2

Informe mundial 3

Palabras claves | Satisfaccién laboral

Palabras claves del Satisfaccién laboral

Satisfaccion laboral

Palabras claves del .
Salarios

del informe Factores organizacionales informe informe Elementos estratégicos
Titulo del Satisfaccion laboral en una . - Great Place to Work presenta a Los . . . -
informe organizacién human care de la Titulo del informe Mejores Lugares para Trabajar del Mundo Titulo del informe | Estrategia de compensaciones como

Bahia de Guayaquil

2021

herramienta de satisfaccion laboral.

Un estudio ecuatoriano evidenci6 que, formar parte de la
toma de decisiones de la empresa, percibir un salario y
un ambiente de trabajo inadecuado, son elementos de
insatisfaccion laboral. Asimismo, se determind de
manera sobresaliente, que las remuneraciones y el area
de trabajo repercuten en la satisfaccion de los
colaboradores. Cabe mencionar que, si un colaborador
se encuentra satisfecho en su trabajo, va a producir mas
y generard mas rentabilidad para la empresa. Sin
embargo, los insatisfechos no se desempefian de la
misma manera, incluso llegan a ausentarse y abandonar
el trabajo.

En el contexto mundial, un 90% de los trabajadores de las 25 mejores
empresas para trabajar, se sienten atraidos con las organizaciones porque
aplican honestidad y buena moral, ademas de hacer el bien a la sociedad.
Las 25 mejores empresas para trabajar en el mundo, crean experiencias
increibles para sus trabajadores. Estas organizaciones brindan a su
equipo, oportunidad de desarrollo, otorgan beneficios que les
corresponde, los incentivan y les atribuyen reconocimientos. Para lograr
pertenecer a este ranking internacional, tienen que haber participado
consecutivamente en esta propuesta y ser una empresa que sobresale en
los continentes de América Latina, Europa, Asia, Africa, Norteamérica
o0 Australia.

Un estudio colombiano determiné que, los salarios, incentivos
y prestaciones, son los componentes que mayormente influyen
en la satisfaccion laboral, asi como en la relacion entre el
colaborador y la organizacién, por ello, las empresas estan
dispuestas a implantar estrategias, luego ejecutarlas con un
presupuesto bien analizado, conociendo al trabajador no solo
en sus asuntos personales, sino también lo que sucede a su
alrededor, sus agrados, sus proyecciones, logrando que el
colaborador sea parte de la organizacion y aporte sus
conocimientos a la empresa.

Evidencia del
registro en Ms
Word

(Alvarez et al., 2019)

(Great Place to Work, 2021)

(Torres, 2019)
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Matriz 2. Fuentes de informacion para el problema a nivel nacional

Problema de investigacion a nivel nacional
Satisfaccion laboral

Mejora continua para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022

Informe nacional 1

Informe nacional 2

Informe nacional 3

Palabras claves

Satisfaccién laboral

Palabras claves del | Satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

Palabras clav! |
alabras claves de Carga laboral

l inform Remuneraciones inform Relaciones laborales inform .

del informe orme orme Remuneraciones

Tl’tulodel Satisfaccion laboral en la gestion Titulo del informe . - - Titulo del informe Satisfaccion laboral en docentes de
informe ¢Quieres dejar tu trabajo?

administrativa

medicina de una universidad peruana

Un estudio limefio menciona que, los trabajadores se
encuentran insatisfechos en la empresa donde trabajan,
porque reciben bajos salarios, por el entorno laboral que se
percibe y la inexistencia de un lider. La satisfaccion laboral
viene a ser la actitud positiva del colaborador en su trabajo
y la gestion del talento humano es la encargada de lograr
la satisfaccion de sus colaboradores, deben tenerlos en
cuenta a la hora de tomar decisiones, asi como también,
darles reconocimientos y motivacion por su buena labor

realizada.

En el contexto nacional, un informe periodistico indico que, una
de las interrogantes mas recurrentes de los colaboradores en el
Peru era si debian cambiarse o buscar otro empleo por tener poca
satisfaccion en las funciones o tareas actuales que realizan.
Asimismo, se presenta otra problematica basada en las relaciones
con otros trabajadores de la empresa, ya sea por conflictos o la
inexistencia de trabajo en equipo. Por ello, las organizaciones
deben analizar el entorno y tener proyectos positivos para todo el
equipo para que, de esta manera, mejoren las relaciones laborales

Un estudio en Huanuco evidencio6 que la satisfaccion laboral de los
expertos y no expertos en salud, se altera segin el cargo que
desempefian, por ello, se demostré que existe menos satisfaccion
en los colaboradores de menor cargo y los afios que vienen
trabajando, asi mismo, la satisfaccion de un colaborador va
decayendo a partir de los 10 afios de desempefiar sus labores. Con
respecto a la edad, no se logro evidenciar que la satisfaccion tenga
relacion con ese tema.

Evidencia del
registro en Ms
Word

(Saavedra y Delgado, 2020)

(RPP, 2021)

(Challco y Robles, 2019)
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Matriz 4. Matriz de problema a nivel local

Problema general

Causa Sub causa ; Por qué? . L
¢rorq Satisfaccion laboral
Causa 1 Sub causa 1: Porque no estan de acuerdo con el sueldo. Como parte de la satisfaccion laboral, se identificaron las siguientes
Sobrecarga Falta de personal Porque el personal solo termina su periodo de prueba. causas: (i) sobrecarga laboral, que conlleva a la falta de personal,
laboral Sub causa 2: Porque la gestion es complicada y 1 solo no se da abasto. algunas areas deben tener dos personas que gestionen y se quiere
Algunas areas deben tener dos Porque ltimamente la carga de trabajo se ha incrementado debidoa | colocar mucho trabajo en corto tiempo, ello genera quiebre en
personas que gestionen las renuncias. calidad.
Sub causa 3: Por llegar a la cuota, sobrecargan el trabajo sin importar la (ii) El salario y remuneracion no son acordes a las funciones que se
Querer colocar mucho trabajo en complejidad. realizan, ello conlleva al poco interés en un aumento de sueldo,
corto tiempo y genera quiebre en el Porque algunos puestos tienen demasiadas tareas diarias. permitir que el personal se mantenga en una sola area para no
area de calidad aumentarles el sueldo y no querer invertir en personas profesionales
Causa 2 Sub causa 4: Porque el tema se viene aplazando cada vez que se puede. Yy con experiencia. o o
El salario y Poco interés en un aumento de Porque RRHH indica que ese tema “lo estan viendo”. (iiii) Las funciones del personal no estan bien definidas, que conlleva
remuneracié | sueldo a un inexistente manual de procedimientos y funciones, area nueva
- - _ ” 2 e .
n no son Sub causa 5: Porque después del periodo de prueba a veces cambian de personal | dué aln no esta 100% establecida y al poco personal para algunas
acordes alas | Permitir que el personal se mantenga | o no les renuevan. sub-éreas.
funciones en una sola area para no aumentarles | Porque es muy dificil escalar a otro puesto que tenga mejor salario.

que se realiza

el sueldo.

Sub causa 6:
No querer invertir en personas
profesionales y con experiencia.

Porque te saturan de trabajo y no buscan promover al personal
antiguo.

Porque mayormente contratan personal joven sin estudios previos.

Causa 3

Las
funciones del
personal no
estan bien
definidas

Sub causa 7:
No existe manual de procedimientos
y funciones

Porque nunca han definido funcion por funcion.

Porque al querer definir un manual, ingresa otro jefe o supervisor y
el tiempo pasa y se gqueda en lo mismo.

Sub causa 8:
Area nueva que aun no esta 100%
establecida

Porque al ser un area nueva, no hay control en la base de datos.

Porque solamente ven temas que son urgentes y dejan pasar de largo
los demés temas pendientes.

Sub causa 9:
Poco personal para algunas sub-areas

Porque no prevén la cantidad de personal a contratar.

Porque el personal del mismo rango no comparte la igualdad en las
funciones de la misma érea.

Por lo tanto, si no se atiende dicha problematica, se tendra las
siguientes consecuencias: Quiebres en el area de calidad, rotacion de
personal y no lograr trabajo en equipo.
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Matriz 5. Antecedentes

Datos del antecedente internacional X:

. Satisfacéo e insatisfacdo no trabalho de profissionais em Educacéo Fisica que .
Titulo - - Metodologia
atuam em academias de gindstica
Caroline Broch, Ana Flavia Backes, Rosemeire Gongalves Lopes, Ana Caroline I
Autor N . . L - Enfoque Cualitativo
Farias Fiori, Fabiane Castilho Teixeira Breschiliare
Lugar: Brasil . -
Tipo Descriptivo
Ao 2021 P P
. Investigar la satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo de diez profesionales de -
Obijetivo N . . . . L Disefio
Educacidn Fisica que trabajan en gimnasios en la ciudad de Maringa-PR.
Método Inductivo
Poblacién Diez (10) profesionales de Educacion Fisica
Resultados
Muestra
Unidades informantes
Se concluye que existe una relacién directa entre las condiciones objetivas de trabajo | Técnicas Entrevista
y la satisfaccion e insatisfaccion con el desempefio profesional en el contexto de | Instrumentos Guia de entrevista
Conclusiones desempefio de los centros de cultura fitness. La realidad vivida por estos
profesionales reflexiona sobre la insatisfaccion con el salario, con las condiciones i .
. . . . - - - Método de anélisis de datos
de trabajo, con la relevancia social del trabajo y con la posibilidad de articular trabajo
y el espacio total de la vida.

Broch et al. (2021), en su estudio acerca de la satisfaccion e insatisfaccion laboral que tienen los trabajadores de educacion del deporte en el gimnasio donde trabajan, tuvo
como objetivo indagar acerca de lo satisfecho que pueda estar un colaborador experto en educacion fisica que realiza sus labores en un centro fitness. El estudio us6 un
Redaccion final al | enfoque cualitativo de tipo descriptivo, realizando entrevista a 10 profesionales de ese rubro. Se concluyé que el ambiente y el entorno laboral se relacionan con lo satisfecho

estilo articulo e . . - . .
que pueda estar un colaborador y, por ende, desempefiara bien sus funciones en el trabajo. Asimismo, estos trabajadores expresan que no se encuentran satisfechos con la

(5 lineas)
remuneracion, con el ambiente laboral, con las funciones que realizan y con lo relacionado a socializar con su entorno o con su alrededor. Del presente estudio, se utilizara el
marco tedrico y la entrevista para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Broch et al., 2021)
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Datos del antecedente internacional X:

Teacher job satisfaction : the importance of school working conditions and teacher

Titulo characteristics Metodologia
Autor Ana Toropova, Eva Myrberg, Stefano Johansson Enfoque
Lugar: Suecia .
AR 2019 Tipo
Este estudio tuvo como objetivo investigar las relaciones entre la satisfaccion
Objetivo laboral de los docentes, las condiciones de trabajo escolar y las caracteristicas de Disefio Internacional del estudio TIMSS
los docentes.
Método Andlisis factorial
Poblacién 200
Resultados Muestra 200 profesores
Unidades informantes
Se concluy6 que los aspectos de las condiciones de trabajo escolar, la carga de Técnicas Encuesta
trabajo de los docentes, la cooperacion y la disciplina de los estudiantes, fueron los | Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

mas importantes para la satisfaccion laboral de los docentes. Los maestros con mas
experiencia de desarrollo profesional y las maestras mas eficaces tendian a tener
niveles mas altos de satisfaccion laboral.

Método de anélisis de datos

Estadistico

Redaccién final al

Toropova et al. (2019), en su estudio acerca de la satisfaccion laboral de los maestros y la relevancia del entorno laboral en una escuela, tuvo como objetivo indagar sobre la
relacion de la satisfaccion en el trabajo de los maestros, su entorno laboral del colegio y algunas peculiaridades de los profesores. La investigacion utilizé un disefio

estilo articulo internacional del estudio TIMSS, donde 200 profesores fueron encuestados. Se concluy6 que el ambiente laboral de la escuela, las funciones laborales de los profesores, la

(5 lineas) realizacion de actividades y el buen comportamiento de los alumnos, eran los aspectos mas importantes para que los profesores se encuentren satisfechos. Asimismo, se
evidencio que los docentes con mas afios de trabajo y que realizan sus funciones de manera eficaz, suelen tener mayor nivel de satisfaccion. Del presente estudio, se utilizara
el marco tedrico y la encuesta para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Toropova et al., 2019)
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Datos del antecedente internacional X:

Titulo Measuring of job satisfaction : the use of quality of work life factors Metodologia
Autor Pavitra Dhamija, Shivam Gupta, Surajit Bag Enfoque
Lugar: India . -
Ti Descriptivi
Ao 2019 Po escriptivo
Explorar la asociacion de la satisfaccion laboral con los factores de calidad de
. vida laboral de los empleados bancarios seguida de la relacion de influencia -
Objetivo - o . e Disefio
esencial de estos conceptos con las caracteristicas sociodemograficas,
demostrando asi su propia diferenciacion.
Método
Poblacién 300
Resultados
Muestra 300 colaboradores
Unidades informantes
Se concluyé que el ambiente de trabajo poco propicio ha confirmado una | Técnicas Encuesta
Conclusiones asociacion negativa con la satisfaccion laboral. El estudio prevé aportar | Instrumentos Cuestionario
informacidn til al nivel superior de gestidn de las organizaciones para mejorar i L L
. - Método de anélisis de datos Estadistica
la satisfaccion laboral general de los empleados.

Redaccion final
al estilo articulo

Dhamija et al. (2019), plantearon un estudio acerca de medir la satisfaccion y los elementos relacionados al entorno laboral, que tuvo como objetivo investigar si la
satisfaccion laboral se asocia con los elementos del entorno de trabajo de los colaboradores de un banco, y si los factores, asi como las diferencias sociales, influyen
en la satisfaccion laboral. Este estudio fue de tipo descriptivo y se encuestaron a 300 colaboradores. Se concluy6 que el entorno laboral poco adecuado se asocia

(5 lineas) negativamente a la satisfaccion de un colaborador. Por ello, para prever esta situacion se aplic conocimientos Utiles para gestionar positivamente en la organizacion
y se mejore la satisfaccion de los trabajadores. Del presente estudio, se utilizara el marco teérico y la encuesta para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Dhamija et al., 2019)
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Datos del antecedente internacional X:

Satisfaccion laboral en una organizacién human care de la Bahia de

Titulo . Metodologia
Guayaquil
Luis Antonio Alvarez Silva, Lourdes Adriana Lopez Rodriguez, Nell I
Autor - - L P g y Enfoque Cuantitativo
Elizabeth Silva Avilés
Lugar: Guayaquil . -
T D
Ao 2019 ipo escriptivo
Su objetivo fue dar a conocer los factores mas importantes de la satisfaccion
Objetivo laboral en los empleados de una empresa comercializadora de productos de Disefio No experimental
cuidado personal en la zona mercantil de la bahia de Guayaquil.
Método Transversal
Poblacién 214
Resultados
Muestra 201 empleados

Unidades informantes

Conclusiones

Se concluy6 que la participacion en la toma de decisiones, la remuneracién y
las condiciones fisicas son factores de insatisfaccion laboral. Una de las
conclusiones predominantes es que el sistema de compensaciones y las
condiciones de trabajo influyen en la satisfaccion de los trabajadores.

Técnicas

Encuesta

Instrumentos

Cuestionario

Método de anélisis de datos

Estadistica

Redaccién final
al estilo articulo

Alvarez et al. (2019) en su estudio acerca de la satisfaccion que pueden tener los trabajadores de una empresa de productos de cuidado personal en Ecuador, tuvo
como objetivo investigar los aspectos relevantes que hacen que un trabajador se encuentre satisfecho en su puesto de trabajo en la comercializacion de articulos
para la belleza en Guayaquil. El estudio utilizé un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, un disefio no experimental, un método transversal, asi mismo, se uso6 la

(5 lineas) técnica de la encuesta a una muestra de 201 empleados. Se concluyé que participar en alguna decision de la empresa, el salario que se percibe y el ambiente o
infraestructura laboral son elementos que contribuyen para sentirse insatisfechos laboralmente. Asimismo, los incentivos, sueldos y el area de trabajo repercuten en
la satisfaccion de los colaboradores. Del presente estudio, se utilizara el marco teérico y la encuesta para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Alvarez et al., 2019)
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Datos del antecedente internacional X:

Titulo Relacion y diferencias entre las dimensiones de satisfaccion laboral Metodologia
Autor EI:Q,? Cecilia’Burgos Rios, Carlos Alejapdro Anaya Vazquez, Marco Alberto Enfoque Cuantitativo
Nufiez Ramirez, Rosalva Irma Castro Alvarez
Lugar: México Tipo Descriptivo-comparativo
Afio 2018
El estudio tuvo como objetivo relacionar y diferenciar las dimensiones de
satisfaccion laboral porque son muchos los elementos que determinan a la
Objetivo satisfaccion, donde es posible destacar a las prestaciones, ambiente fisico y | Disefio No experimental
supervision; sin embargo, todavia no queda claro cémo se asocian dichas
dimensiones.
Método Transversal
Poblacién 50
Resultados Muestra 50 empleados
Unidades informantes
Se concluyé que la dimension satisfaccion se asocia de manera positiva y | Técnicas Encuesta
significativa respecto a las prestaciones, ambiente fisico y supervision. A partir | Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

de esto, se puede observar que tal variable juega un papel relevante para el
entendimiento de las organizaciones, la cual, al ser un activo intangible, puede
ser empleada estratégicamente para la obtencién de ventajas competitivas
sostenidas, al convertirse en un recurso valioso, raro, dificil de imitar e
intransferible.

Método de anélisis de datos

Estadistica

Redaccion final
al estilo articulo

Burgos et al. (2018), en su estudio sobre los elementos que tienen relacion y se diferencian en cuanto a la satisfaccion laboral, tuvo como objetivo buscar que
relacion y diferenciacion tienen los salarios, el entorno laboral y la supervision en la satisfaccion de un colaborador, por ello, dicho estudio realizo el analisis ya
mencionado. Esta investigacion tiene un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo — comparativo, un disefio no experimental, método transversal y el cuestionario
se realizé a 50 empleados. Se concluyé que la categoria satisfaccion se relaciona positivamente en cuanto a los salarios, el entorno laboral y la supervision.

5 lineas L - ) . . - . . L
( ) Asimismo, esta dimension es fundamental para el funcionamiento de las empresas, para ello, se deben aplicar estrategias para que se logre una diferenciacion y
ventaja competitiva porque se considera un activo muy valorado en una organizacion. Del presente estudio, se utilizard el marco tedrico y la encuesta para fortalecer
el estudio en curso.
Referencia (Burgos et al., 2018)
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Datos del antecedente nacional X:

Titulo Satisfaccion laboral en la gestion administrativa Metodologia
Autor Janina Saavedra Meléndez, José Manuel Delgado Bardales Enfoque
Lugar: Lima . -
Ao 2020 Tipo Descriptivo
El estudio tuvo como objetivo caracterizar la satisfaccion laboral en la gestion
. administrativa, por ello, la satisfaccion laboral es direccionada por el area de - .
Objetivo . Disefio No experimental
los recursos humanos quien toma en cuenta a los colaboradores como el
centro de toda organizacion para reconocer y motivar el desempefio laboral.
Método
Pablacion
Resultados Muesta 11
Unidades informantes
En conclusion, la satisfaccion laboral en la gestion administrativa es como se | Técnicas Recoleccion de datos
siente el trabajador en su ambiente de trabajo, los colaboradores de estas Instrumentos

Conclusiones

instituciones no estan del todo satisfechos, por las bajas remuneraciones, los
ambientes de trabajo inadecuados y el deficiente liderazgo.

Método de anélisis de datos

Redaccién final
al estilo articulo

Saavedra y Delgado (2020), en su estudio sobre la satisfaccion de un colaborador en cuanto a las funciones de la administracion y tuvo como objetivo, determinar
la satisfaccion laboral que tienen los colaboradores en el area administrativa, asimismo, la gestion del talento humano es la encargada de lograr la satisfaccion de
sus colaboradores, deben tenerlos en cuenta en la toma de decisiones, asi como también, darles reconocimientos y maotivacion por su buena labor realizada en la

(5 lineas) organizacién. El estudio usé un tipo descriptivo, un disefio no experimental. Se concluye que la satisfaccién en el trabajo, viene a ser la actitud positiva del
colaborador en la organizacion, los trabajadores se encuentran insatisfechos en esta empresa por recibir bajos salarios, por el entorno laboral y también la inexistencia
de un lider. Del presente estudio, se utilizara el marco tedrico para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Saavedra y Delgado, 2020)
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Datos del antecedente nacional X:

Modelo super teams para mejorar la satisfaccion laboral en el area

Titulo o . . Metodologia
administrativa de una empresa importadora, Lima 2020 g
Autor Chinchay Tisoc Luis Alberto Enfoque Mixto
Lugar: Lima . .
Tipo Proyectivo
Afio 2020 P y
. Esta investigacion fue realizada con el propésito de promover estrategias que - N .
Objetivo . gacio prop °P g1asq Disefio Explicativo secuencial
incrementen el bienestar de los colaboradores en dicha empresa.
Método Inductivo - Deductivo
Poblacién 30 empleados
Resultados D
Muestra 30 empleados
Unidades informantes
Se determind que las causas que perjudican la satisfaccion laboral son la | Técnicas Encuesta
remuneracién no acorde con las labores realizadas, el deterioro de las relaciones | Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

humanas y la falta de reconocimiento al mérito individual. Por esta razén, se
plante6 el modelo super teams para mejorar la satisfaccién laboral con el fin de
formar super equipos de trabajo, fortalecer las relaciones humanas e
implementar el reconocimiento al mérito individual.

Método de anélisis de datos

Triangulacién

Redaccion final
al estilo articulo

Chinchay (2020), en su estudio sobre implementar un modelo estratégico para la mejora de la satisfaccion en el trabajo en el rubro administrativo de una organizacion
de importacion, tuvo como objetivo aplicar estrategias para mejorar el ambiente laboral y la satisfaccion de los trabajadores de la organizacion en mencion. Se
utilizé un enfoque mixto de tipo proyectivo, un disefio explicativo secuencial, método inductivo — deductivo, también se realizd encuestas a 30 empleados. Este

(5 lineas) estudio llegd a la conclusion que el origen que afecta la satisfaccion de un colaborador son los salarios que no van de acuerdo a las funciones realizadas, la
inexistencia del trabajo en equipo y la falta de reconocimiento. Por ello se implement6 un modelo estratégico para fortificar buenos lazos y destacar la buena gestion
de un colaborador. Del presente estudio, se utilizara el marco teorico, el enfoque mixto y la encuesta para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Chinchay, 2020)
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Datos del antecedente nacional X:

Las 3S para mejorar la satisfaccion laboral del area de produccion en una

Titulo . . Metodologia
empresa metalmecénica, Lima 2019 g
Autor Avila Cornelio, Jackeline Janeth Enfoque Mixto
Lugar: Lima . .
Tipo Proyectivo
Afio 2019 P y
- El estudio se ejecutd con el objetivo de proponer estrategias para mejorar la - N
Objetivo - J . ) prop giasp ) Disefio Explicativo
complacencia del trabajador.
Método Inductivo - Deductivo
Poblacién 63 personas
Resultados P
Muestra 44 personas
Unidades informantes
Se concluy6 que los factores que afectan la satisfaccion laboral son la falta de | Técnicas Encuesta
compafierismo, ausencia de incentivos laborales y la deficiencia en la | Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

predisposicidn de los jefes con sus empleados. Por tal motivo, se determiné un
conjunto de actividades que facilitaran en la solucién de cada problema.

Método de anélisis de datos

Triangulacién

Redaccién final
al estilo articulo

Avila (2019) en su estudio por aplicar estrategias para la satisfaccion en el trabajo del area productiva de una organizacion, tuvo como objetivo plantear tacticas de
mejora en la satisfaccion laboral. El estudio utilizé un enfoque mixto de tipo proyectivo, disefio explicativo, un método inductivo — deductivo, donde se encuestaron
44 personas. Se concluyo que los elementos que repercuten en la satisfaccion de un colaborador son: la inexistencia de trabajo en equipo, no brindar reconocimientos

(5 lineas) y la poca empatia de la jefatura con su equipo de trabajo, por ello, se establecieron algunas acciones que ayudaran a disminuir la problematica. Del presente estudio,
se utilizara el enfoque mixto, la encuesta y el marco tedrico para fortalecer el estudio en curso.
Referencia (Avila, 2019)
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Datos del antecedente nacional X:

Satisfaccion laboral entre trabajadores administrativos y operarios de una

Titulo . . Metodologia
empresa privada de servicios generales
Autor Russbelt Walter Machuca Céndor Enfoque Cuantitativa
Lugar: Lima . -
Ao 2020 Tipo Basico
. El estudio tuvo como objetivo comparar la satisfaccion laboral entre los - - .
Objetivo . - : . Disefio Descriptivo - Comparativo
trabajadores administrativos y operarios.
Método Transversal
Resultados Poblacién 223 colaboradores
Muestra 213 colaboradores
Unidades informantes
En conclusion, dada la comparacion entre administrativos y operarios en la | Técnicas Encuesta
dimensién de reconocimiento personal y/o social y significacion de las tareas | Instrumentos Cuestionario

Conclusiones

se hallé que presentan diferencias significativas entre ambos grupos. Sin
embargo, en las condiciones de trabajo y beneficios econémicos no se presentan
diferencias significativas entre los grupos.

Método de anélisis de datos

Estadistica

Redaccién final
al estilo articulo

Machuca (2020), en su estudio donde desea investigar qué tan satisfechos laboralmente se encuentran los colaboradores del area administrativa y operativa de una
organizacion privada de servicios, tuvo como objetivo realizar una comparacion de la satisfaccion acerca de los colaboradores operativos y del area administrativa.
Este estudio utilizé un enfoque cuantitativo de tipo basico, un disefio descriptivo — comparativo, un método transversal y se realizaron encuestas a una muestra de

(5 lineas) 213 colaboradores. Se concluye que al comparar a trabajadores del area administrativa y operativa que se encuentran involucrados laboral y socialmente en sus
funciones, se evidencié que ambas areas tienen diferencias. Asi mismo, en el entorno laboral y salarios, no se presencié diferencias en ambas areas. Del presente
estudio, se utilizara el marco tedrico y la encuesta para fortalecer el estudio en curso.

Referencia (Machuca, 2020)
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Datos del antecedente nacional X:

. Satisfaccion laboral en trabajadores de una empresa privada del distrito de la .
Titulo . Metodologia
Molina, 2018
Autor Rebeca Elizabeth Grados Saico Enfoque Cuantitativo
Lugar: La Molina - Lima . .
Ao 2019 Tipo Descriptivo
Objetivo Tuvo_como objetivo determinar el nivel dg sa_tisfacci()n !aboral en Disefio No experimental
trabajadores de una empresa privada del distrito La Molina.
Método
Resultados Poblacién 120 _
Muestra 53 trabajadores
Unidades informantes
Se concluyo que el 64.2% presenta un nivel de satisfaccion laboral muy bajo Técnicas Encuesta
y el 1.9% un nivel muy alto, de igual manera se obtuvieron resultados de las5 | Instrumentos Cuestionario
Conclusiones dimensiones que integran el concepto de satisfaccion laboral en el presente
estudio, donde predominé un nivel muy bajo en las 5 dimensiones: Método de anélisis de datos Estadistica
supervision, ambiente fisico, prestaciones, intrinseco y participacion.

Redaccion final
al estilo articulo

Grados (2019), en su estudio sobre cuan satisfechos se encuentran los colaboradores de una organizacion privada en La Molina, tuvo como objetivo analizar la
satisfaccion de los colaboradores de dicha organizacion. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo, un disefio no experimental, se realizé encuesta
a 53 trabajadores. Se concluy6 que un porcentaje significativo tiene poca satisfaccion en el trabajo y un porcentaje muy bajo que, si se encuentran satisfechos,
asimismo, el estudio se bas6 en algunos elementos para evidenciar la satisfaccion y son: la supervision, el entorno laboral, los salarios, satisfacciones personales y

5 lineas L - . P . . o .- .

( ) participar laboralmente, donde el nivel de satisfaccion fue muy bajo. Del presente estudio, se utilizara el marco tedrico y la encuesta para fortalecer el estudio en
curso.

Referencia (Grados, 2019)
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Matriz 6. Esquema de Teorias

Teorias administrativas

Teoria

Representante

Fundamento

¢Por gué incluir en la investigacion?

1.

Teoria de las relaciones

humanas

Elton Mayo (1950)

Destaca que en una organizacion la
parte humana es la més importante.
Ademés, el individuo se siente més
realizado y con mayor bienestar si
estd bien relacionado socialmente, a
favor de las normas que imperan y a
través del entorno, y el contexto en el
que se encuentra.

La teoria de las relaciones humanas tiene como fin inspirarse en el
bienestar y el entorno social del trabajador. Segun Koontz y O’Donell
(1995), afirman que, la satisfaccion laboral es el bienestar que se
experimenta en el trabajo, cuando un deseo es satisfecho, relacionandolo
también con la motivacion al trabajo. Por consiguiente, guarda relacion
debido a que, el colaborador se siente satisfecho cuando la empresa
prioriza el entorno y el contexto social de sus trabajadores.

2.

Teoria de sistemas

Bertalanffy (1976)

Conjunto de diversos elementos que
se encuentran interrelacionados y que
se afectan mutuamente para formar
una unidad, pero si estos no estan
relacionados no constituyen un
sistema.

La teoria de sistemas tiene como objetivo lograr la relacién entre todas
las areas para alcanzar una serie de objetivos, tanto de la organizacién
como de sus trabajadores. Segin Wright y Davis (2003), afirman que, la
satisfaccion laboral representa una interaccion entre los empleados y su
ambiente de trabajo, en donde se busca la congruencia entre ambas
partes. Por lo tanto, se vinculan porque las organizaciones buscan lograr
sus objetivos integrando a sus colaboradores y relacionandose entre si
para la satisfaccién de ambos.

1.

Teoria de la piramide
de las necesidades

Maslow (1943)

Se formula en esta teoria una jerarquia
de necesidades humanas y menciona
que, conforme se satisfacen las
necesidades mas basicas, los seres
humanos desarrollan necesidades y
deseos més elevados.

La teoria de la pirdmide de las necesidades tiene como fin impulsar el
comportamiento y la conducta humana que sirve de canal para el logro
de los objetivos y el logro de la satisfaccion de las necesidades. Segin
Andresen, Domsch y Cascorbi (2007), definen a la satisfaccion laboral
como un estado emocional placentero o positivo resultante de la
experiencia misma del trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo
algunos requerimientos individuales a través del trabajo. Por ende, se
asocian debido a que, un trabajador puede satisfacer sus metas
personales desde la més bésica a la mas alta y ello se vera reflejado en
la organizacion.
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Matriz 7. Sustento tedérico

Teoria de las relaciones humanas, Teoria de sistemas y Teoria de la pirdmide de las necesidades

Autor de mayor relevancia o creador de la teoria:

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita
textual

Destaca que en una organizacion la parte humana es
la més importante. Ademas, el individuo se siente
més realizado y con mayor bienestar si estd bien
relacionado socialmente, a favor de las normas que
imperan y a través del entorno, y el contexto en el que
se encuentra.

Conjunto de diversos elementos que se encuentran
interrelacionados y que se afectan mutuamente para
formar una unidad, pero si estos no estan relacionados no
constituyen un sistema.

Se formula en esta teoria una jerarquia de necesidades humanas y
menciona que, conforme se satisfacen las necesidades mas
basicas, los seres humanos desarrollan necesidades y deseos mas
elevados.

Parafraseo

La teoria de las relaciones humanas tiene como fin
inspirarse en el bienestar y el entorno social del
trabajador. Segin Koontz y O’Donell (1995),
afirman que, la satisfaccion laboral es el bienestar que
se experimenta en el trabajo, cuando un deseo es
satisfecho relacionandolo también con la motivacion
al trabajo. Por consiguiente, guarda relacién debido a
que, el colaborador se siente satisfecho cuando la
empresa prioriza el entorno y el contexto social de sus
trabajadores.

La teoria de sistemas tiene como objetivo lograr la
relacion entre todas las areas para alcanzar una serie de
objetivos, tanto de la organizacion como de sus
trabajadores. Segin Wright y Davis (2003), afirman que,
la satisfaccion laboral representa una interaccion entre los
empleados y su ambiente de trabajo, en donde se busca la
congruencia entre ambas partes. Por lo tanto, se vinculan
porque las organizaciones buscan lograr sus objetivos
integrando a sus colaboradores y relacionandose entre si

para la satisfaccion de ambos.

La teoria de la piramide de las necesidades tiene como fin
impulsar el comportamiento y la conducta humana que sirve de
canal para el logro de los objetivos y el logro de la satisfaccion de
las necesidades. Segin Andresen, Domsch y Cascorbi (2007),
definen a la satisfaccion laboral como un estado emocional
placentero o positivo resultante de la experiencia misma del
trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo algunos
requerimientos individuales a través del trabajo. Por ende, se
asocian debido a que, un trabajador puede satisfacer sus metas
personales desde la mas bésica a la mas alta y ello se vera
reflejado en la organizacion.

Evidencia
dela
referencia
utilizando
Ms Word

Elton Mayo (1950)

Ludwig Von Bertalanffy (1976)

Abraham Maslow (1943)

Relacion
dela
teoria con
el estudio

Teoria de las relaciones humanas

Guarda relacidon debido a que, el colaborador se siente satisfecho cuando la empresa prioriza el entorno y el contexto social de sus trabajadores.

Teoria de sistemas

Se vinculan porque las organizaciones buscan lograr sus objetivos integrando a sus colaboradores y relacionandose entre si para la satisfaccion de ambos.

Teoria de la piramide de las necesidades

Se asocian debido a que, un trabajador puede satisfacer sus metas personales desde de la més basica a la mas alta y ello se vera reflejado en la organizacion.
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El presente estudio, tiene una base tedrica enfocada en la teoria de las relaciones humanas, de sistemas y de la piramide de las necesidades. La teoria de las relaciones humanas tiene
como fin inspirarse en el bienestar y el entorno social del trabajador. Segun Koontz y O’Donell (1995) afirman que, la satisfaccion laboral es el bienestar que se experimenta en el
trabajo cuando un deseo es satisfecho, relacionandolo también con la motivacidn al trabajo. Por consiguiente, guarda relacion debido a que, el colaborador se siente satisfecho cuando
la empresa prioriza el entorno y el contexto social de sus trabajadores. Asimismo, la teoria de sistemas tiene como objetivo lograr la relacion entre todas las areas para alcanzar una

Redacci serie de objetivos, tanto de la organizacion como de sus trabajadores. Segun Wright y Davis (2003) afirman que, la satisfaccion laboral representa una interaccion entre los empleados
on final y su ambiente de trabajo, en donde se busca la congruencia entre ambas partes. Por lo tanto, se vinculan porque las organizaciones buscan lograr sus objetivos integrando a sus
colaboradores y relacionandose entre si para la satisfaccion de ambos. Por dltimo, la teoria de la piramide de las necesidades tiene como fin impulsar el comportamiento y la conducta
humana que sirve de canal para el logro de los objetivos y el logro de la satisfaccion de las necesidades. Segin Andresen, Domsch y Cascorbi (2007) definen a la satisfaccion laboral
como un estado emacional placentero o positivo resultante de la experiencia misma del trabajo; dicho estado es alcanzado satisfaciendo algunos requerimientos individuales a través
del trabajo. Por ende, se asocian debido a que, un trabajador puede satisfacer sus metas personales desde la mas basica a la mas alta y ello se vera reflejado en la organizacion.
Matriz 9. Construccion de la categoria
Categoria problema: Satisfaccion laboral
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3 Fuente 4 Fuente 5
Es un estado emocional positivo y | Es un conjunto de sentimientos | Es el sentimiento positivo | Es el grado en que la persona siente | Se refiere al bienestar que se
placentero  resultante de la | favorables y desfavorables del | respecto del trabajo propio, | agrado por su trabajo, tiene | experimenta y se explora en el
valoracion personal que hace el | individuo frente a su trabajo, que | que resulta de una evaluacion | incidencia en el bienestar personal e | trabajo cuando un deseo es
individuo sobre su trabajo y sobre la | agrupa diversos factores | de sus caracteristicas. incluso en la satisfaccion en la vida | satisfecho, relacionandolo
. experiencia adquirida en el mismo. | distinguiendo entre aquellos que del empleado. también con la motivacion que
Cita textual estan directamente relacionados se le brinda en el trabajo.
con la naturaleza de la tarea
desempefiada y  aquellos
relativos al contexto laboral (el
ambiente  de trabajo, los
compafieros, etc.).
Es wuna etapa de emociones | Es un vinculo de emociones | Esunaemocion positivaacerca | Es el nivel de gusto o emociones que | Es lasensacion de confort que se
positivas y placenteras como | positivas y negativas de una | del trabajo que se tiene, que se | pueda tener un individuo en su | percibe en el trabajo cuando
consecuencia de lo que un | persona hacia su trabajo, que se | da como consecuencia de | trabajo, ello influye a sentirse | satisface un anhelo que tanto se
Paraf colaborador valora en su trabajo, asi | relaciona con algunos factores | evaluar diversos aspectos de la | satisfecho de manera personal y | desea, asi mismo, se relaciona
aratraseo como también las experiencias o | (entorno laboral, trabajo en | organizacion. también en la vida diaria del | con los reconocimientos vy
vivencias alcanzadas en la | equipo, etc.) en conjunto con las trabajador. motivaciones que se le ofrecen a

organizacion.

labores desempefiadas en la
empresa.

un colaborador.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Locke, 1976)

(Davis y Newstrom, 1999)

(Robbins y Judge, 2009)

(Judge y Hulin, 1993)

(Koontz y O'Donell, 1993)
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Redaccion
final

Locke (1976) afirma que, la satisfaccion laboral es una etapa de emociones positivas y placenteras como consecuencia de lo que un colaborador valora en su trabajo, asi como
también las experiencias o vivencias alcanzadas en la organizacion. Asimismo, para Davis y Newstrom (1999), es un vinculo de emociones positivas y negativas de una persona
hacia su trabajo, que se relaciona con algunos factores (entorno laboral, trabajo en equipo, etc.) en conjunto con las labores desempefiadas en la empresa. Mientras tanto, Robbins y
Judge (2009), afirman que, es una emocion positiva acerca del trabajo que se tiene, que se da como consecuencia de evaluar diversos aspectos de la organizacion. Por otro lado, para
Judge y Hulin (1993), es el nivel de gusto o emociones que pueda tener un individuo en su trabajo, ello influye a sentirse satisfecho de manera personal y también en la vida diaria
del trabajador. Por dltimo, Koontz y O'Donell (1993) afirman que, es la sensacion de confort que se percibe en el trabajo cuando satisfacen un anhelo que tanto se desea, asimismo,
se relaciona con los reconocimientos y motivaciones que se le ofrece a un colaborador.

Construccion
de las
subcategorias
segun la
fuente
elegida

Subcategoria 1:

Subcategoria 2:

Subcategoria 3:

Subcategoria 4:

Labor que plantee retos mentales

Recompensas equitativas

Condiciones apropiadas de trabajo

Compafieros colaboradores

Construccién | 11 Habilidades 15 Incentivos 19 Ambiente laboral 113 | Interaccion social
_de |_05 12 Aptitudes 16 Salarios justos 110 Comodidad 114 | Trabajo en equipo
indicadores 13 Retroalimentacion 17 Estandarizar los pagos 111 Herramientas y equipos 115 | Resultados positivos
adecuados
Cita textual Las personas prefieren empleos que les | Los empleados quieren sistemas de pago | A los empleados les interesa su ambiente | El trabajo también cubre la necesidad de tener
de la den oportunidades de usar sus | que perciban como justos, no ambiguos y | laboral, tanto por comodidad personal | interaccién social. EI comportamiento del

subcategoria

habilidades, aptitudes, les ofrezcan tareas
variadas, libertad y retroalimentacion
respecto a la forma en que se desempefian
(Robbins y Judge, 2009).

que cumplan sus expectativas. Cuando el
pago se ve como algo justo, con base en
las demandas del puesto, el nivel de
aptitud individual y dentro de los
estandares de pago de la comunidad, es
probable que surja la satisfaccion
(Robbins y Judge, 2009).

como para que les resulte sencillo hacer
un buen trabajo. Ademas, la mayor parte
de empleados prefieren  trabajar
relativamente cerca de casa, en
instalaciones limpias y modernas, y con
herramientas y equipos adecuados
(Robbins y Judge, 2009).

propio jefe también es un determinante
principal de la satisfaccion. Los estudios
dicen que la satisfaccion de los empleados
aumenta cuando el supervisor inmediato es
comprensivo y amistoso, hace elogios por el
buen desempefio, escucha las opiniones de los
empleados y muestra interés personal por
ellos (Robbins y Judge, 2009).

Es el conjunto de habilidades propias del
ser humano que lo llevan a tener una vida
plena. Son habilidades que se ponen en
practica las 24 horas del dia, de alli la
importancia de conocerlas muy bien
(Veldzquez, 2018).

Viene a ser, el integro que recibe el
trabajador por sus servicios, en dinero o en
especie, siempre que sea de su libre
disposicidn, asi como los conceptos no
remunerativos que recibe el trabajador
como los beneficios sociales que le
correspondan (Arce, 2013).

Son un conjunto de factores o variables,
relativos tanto al contenido de la tarea,
como a la organizacion del trabajo, que
estan presentes en una situacion laboral y
que pueden afectar a la salud del
trabajador (Henao, 2015).

Es un aspecto importante en la organizacion,
sin el cual no podrian llevarse a cabo las
actividades propias de la empresa. Ademas,
mejora la comprension mutua, ayuda a
satisfacer necesidades y a mantener el sentido
de identidad que contribuye a sentirse
integrado con la empresa (Costumero, 2007)

Parafraseo

Los colaboradores desean que se les
brinde la oportunidad de utilizar sus
destrezas, sus capacidades, asi como
también, realizar diversas funciones y se
les haga el seguimiento oportuno de las
labores desempefiadas.

Los trabajadores desean recibir un salario
igualitario que cumpla con sus
perspectivas. Al percibir un pago justo, de
acuerdo a las funciones que desempefian,
de acuerdo a las condiciones del
colaborador y a los diversos esguemas

Para un colaborador, un factor importante
es el entorno laboral, porque se sentira
comodo en la empresa y podra
desempefiar sus funciones eficientemente.
Asi  mismo, es importante que la

Para lograr la satisfaccion laboral, es
importante interactuar socialmente y también
relacionarse adecuadamente con los jefes. Los
colaboradores se sienten a gusto cuando sus
superiores los escuchan, los comprenden, se
preocupan por ellos y le dan el
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laborales, lo més seguro es que, se genere
satisfaccion laboral.

infraestructura del trabajo sea ordenada,
moderna y tenga materiales apropiados.

reconocimiento que se merecen por su buena
gestion.

Es el grupo de destrezas que tiene un
individuo y que se relacionan con lograr
una vida satisfactoria. Normalmente,
estas destrezas se aplican en la vida diaria,
por ello, son consideradas como
importantes y se deben conocer a fondo.

Son las prestaciones que percibe el
colaborador por el trabajo realizado, ya sea
en aspecto monetario o no, de acuerdo a
sus necesidades. Asi mismo se considera
como obligacion, los beneficios laborales
que el colaborador percibe.

Son un conjunto de aspectos o elementos
que tienen relacidn con la distribucion del
trabajo, las funciones a realizar en la
empresa y que éstos pueden influir en la
salud del colaborador.

Son un aspecto significativo en la empresa,
que influye con las funciones y las tareas de
la organizacion. Asi mismo, ayuda en
mantener buena comprension con los demas,
a satisfacer alguna necesidad, con el fin de
lograr la integracidn con la empresa.

Evidencia de (Robbins y Judge, 2009) (Robbins y Judge, 2009) (Robbins y Judge, 2009) (Robbins y Judge, 2009)

la referencia (Velazquez, 2018) (Arce, 2013) (Henao, 2015) (Costumero, 2007)

utilizando

Ms Word

Redaccion Robbins y Judge (2009) afirman que, 10s | para Robbins y Judge (2009), los | Segin Robbins y Judge (2009), para un | Robbins y Judge (2009) afirman que, para
final colaboradores desean que se les brinde la colaborador, un factor importante es el | lograr la satisfaccion laboral, es importante

oportunidad de utilizar sus destrezas, sus
capacidades, asi como también, realizar
diversas funciones y se les haga el
seguimiento oportuno de las labores
desempefiadas. Asimismo, Velazquez
(2018), indica que, el desarrollo personal
es el grupo de destrezas que tiene un
individuo y que se relacionan con lograr
una vida satisfactoria. Normalmente,
estas destrezas se aplican en la vida
diaria, por ello, son consideradas como
importantes y se deben conocer a fondo.

trabajadores desean recibir un salario
igualitario que cumpla con sus
perspectivas. Al percibir un pago justo, de
acuerdo a las funciones que desempefian,
de acuerdo a las condiciones del
colaborador y a los diversos esquemas
laborales, lo mas seguro es que, se genere
satisfaccion laboral. Por otro lado, Arce
(2013) afirma que, los beneficios laborales
y/o remunerativos son las prestaciones que
percibe el colaborador por el trabajo
realizado, ya sea en aspecto monetario o
no, de acuerdo a sus necesidades.
Asimismo, se considera como obligacién,
los beneficios laborales que el colaborador
percibe.

entorno laboral, porque se sentira cémodo
en la empresa y podra desempefiar sus
funciones eficientemente. Asimismo, es
importante que la infraestructura del
trabajo sea ordenada, moderna y tenga
materiales apropiados. Por su parte,
Henao (2015) afirma que, las condiciones
fisicas y/o materiales, son un conjunto de
aspectos o elementos que tienen relacion
con la distribucion del trabajo, las
funciones a realizar en la empresa y que
éstos pueden influir en la salud del
colaborador.

interactuar ~ socialmente y  también
relacionarse adecuadamente con los jefes. Los
colaboradores se sienten a gusto cuando sus
superiores los escuchan, los comprenden, se
preocupan por ellos y le dan el
reconocimiento que se merecen por su buena
gestion. De igual modo, Costumero (2007)
menciona que, las relaciones interpersonales,
son un aspecto significativo en la empresa,
que influye con las funciones y las tareas de
la organizaciéon. Asimismo, ayuda en
mantener buena comprension con los demas,
a satisfacer alguna necesidad, con el fin de
lograr la integracién con la empresa.
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Matriz 10. Justificacion

Justificacién tedrica

¢ Qué teorias sustentan la investigacion?

¢, COmo estas teorias aportan a su investigacion?

Teoria de las relaciones humanas

Teoria de sistemas

Teoria de la pirdmide de las necesidades

1.

Guardan relacion con la satisfaccion laboral debido a que, las
organizaciones que desean tener a gusto y satisfechos a sus
colaboradores, daran prioridad a que el personal se socialice de la mejor
manera, considerando al entorno laboral como un factor primordial para
relacionarse entre si.

La teoria de sistemas se vincula con la satisfaccion laboral porque para
lograr los objetivos para la empresa y el colaborador, ellos se tendran que
relacionar para encontrar la satisfaccion y el cumplimiento de metas para
ambas partes.

Se asocia debido a que, si un colaborador logra satisfacer sus necesidades
basicas personales y posteriormente las mas altas, ello va a repercutir en
las obligaciones que tenga con la empresa porque aplicara sus
conocimientos obtenidos.

Re
da
CCi
on
fin
al

El presente estudio tiene como relevancia el uso de tres teorias: (a) la teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo (1950), porque guarda relacion con la satisfaccion laboral
debido a que, las organizaciones que desean tener a gusto y satisfechos a sus colaboradores, daran prioridad a que el personal se sociabilice de la mejor manera, considerando al
entorno laboral como un factor primordial para relacionarse entre si; (b) la teoria de sistemas de Ludwig Von Bertalanffy (1976), se vincula con la satisfaccién laboral porque,
para lograr los objetivos para la empresa y el colaborador, ellos se tendran que relacionar para encontrar la satisfaccion y el cumplimiento de metas para ambas partes; y por ultimo
(c) la teoria de la piramide de las necesidades de Maslow (1943), se asocia a la satisfaccion laboral debido a que, si un colaborador logra satisfacer sus necesidades basicas
personales y posteriormente las mas altas, ello va a repercutir en las obligaciones que tenga con la empresa porque aplicara sus conocimientos obtenidos.

Justificacion practica

¢Por qué realizar el trabajo de investigacién?

¢Como el estudio aporta a la organizacién?

Porque se mejorard la satisfaccion laboral mediante la propuesta de estrategias de
solucion.

agrwpE

Se evitard sobrecargar de trabajo a los colaboradores.

Se reconocerd e incentivara al personal por su buena gestion.
Se realizan capacitaciones constantes de atencién al cliente.
Se mantendran definidas las funciones de los colaboradores.
Se trabajara en actualizar los aplicativos y sistemas de trabajo.
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Re Como relevancia practica del presente estudio, se mejorara la satisfaccion laboral, permitiendo que se evite sobrecargar de trabajo a los colaboradores porque se mantendran
dac | definidas las funciones de cada uno de ellos. Asimismo, se podra reconocer e incentivar al personal por la buena gestion que desempefiaran debido a las capacitaciones constantes
ci6 | que ellos tendrén, logrando también, el trabajo en equipo.
n
fin
al
Justificacion metodoldgica
¢Por qué realizar la investigacion bajo el enfoque mixto-proyectivo? ¢, Como las técnicas e instrumentos permitieron realizar el
diagndstico y la propuesta?
Porque permite profundizar el estudio utilizando los enfoques cualitativos y 1. Mediante el uso del cuestionario se realizara un Pareto para poder
cuantitativos. diagnosticar el 20% de falencias criticas que aguejan a la organizacion.
Permite realizar la triangulacion entre las unidades informantes, teorias, conceptos y Ademas, se emplea la herramienta Atlas. Ti v.9 para poder realizar las
las entrevistas. redes entre las subcategorias del problema principal, para poder conocer

los problemas criticos que afectan a la organizacion.

2. Revisando los aportes cientificos, se valido que, a nivel nacional, existen
estudios que priorizan el enfoque cuantitativo a diferencia del cualitativo.
Por tanto, el presente estudio se efectuara utilizando el enfoque mixto,
que permitira que futuros estudiantes puedan tener una fuente o marco
tedrico de respaldo, con el objetivo de realizar investigaciones holisticas.

La relevancia metodoldgica del presente estudio se efectuara utilizando el enfoque mixto porque fortalecera el enfoque cuantitativo y cualitativo, ello dara un mayor alcance a los

Re

da futuros investigadores, y puedan tener antecedentes de estudio, con el objetivo de realizar investigaciones holisticas. Por otra parte, se emplea el instrumento del cuestionario y la
cci técnica de la entrevista, para que se realice su debido diagndstico y resultado. Por ultimo, como relevancia social, el presente estudio permitira que los individuos logren pertenecer
on a una empresa solida, que se ira posicionando en su rubro, por ende, al lograr fidelizar a sus colaboradores, generardn mas empleo y rentabilidad, por consiguiente, la empresa
fin brindara ingresos al Estado, mediante el pago de sus impuestos.

al
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Matriz 11. Matriz de problemas y objetivos

Mejora continua para incrementar la satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa privada de servicios, Lima 2022

Problema general

Objetivo general

¢Cuales son las estrategias para incrementar la satisfaccion
laboral de los colaboradores en una empresa privada de
servicios, Lima 2022?

Proponer estrategias para incrementar la satisfaccion laboral
de los colaboradores en una empresa privada de servicios,
Lima 2022.

Problemas especificos

Objetivos especificos

¢Coémo es la satisfaccion laboral de los colaboradores en
una empresa privada de servicios, Lima 2022?

¢Cuales son los factores relevantes para incrementar la
satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa
privada de servicios, Lima 20227

Diagnosticar en qué situacién se encuentra la satisfaccion
laboral de los colaboradores en una empresa privada de
servicios, Lima 2022.

Determinar los factores relevantes para incrementar la
satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa
privada de servicios, Lima 2022.
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Matriz 14. Metodologia

Enfoque de investigacion MIXTO

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Se trata de un paradigma relativamente reciente que
combina los enfoques cuantitativo y cualitativo en un
mismo estudio. La recoleccion y el analisis de los
datos combinan los métodos estandarizados e
interpretativos. Se cruzan resultados de uno u otro
enfoque.

La investigacion mixta por su amplia proyeccion
problematica, no tiene como meta ‘“reemplazar a la
investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa,
sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion,
combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades
potenciales”.

Es una combinaciéon del enfoque cuantitativo y
cualitativo, debido a que recolecta, analiza y vincula
datos de los dos métodos, para dar respuesta al
planteamiento del problema.

Parafraseo

El enfoque mixto es una investigacion que aplica los
enfoques cualitativo y cuantitativo en un estudio.
Ambos enfoques se van a armonizar para luego ser
interpretados, asi mismo, se realiza el cruce de
informacién de dichos enfoques.

En este enfoque se recolecta, se combina y se analiza
informacion tanto del enfoque cuantitativo como del
cualitativo, para fortificar el estudio y de esta manera, evitar
algun tipo de error o debilidad de la investigacion.

Es una mezcla del enfoque cualitativo y cuantitativo,
en donde se recoge, examina y se cruzan datos de
estos enfoques, para llegar a encontrar una respuesta
a la problematica.

Evidencia de
la referencia
utilizando Ms
Word

(Lifeder, 2020)

(Hernandez et al., 2014)

(Teddlie y Tashakkori, 2003)

Redaccion
final

Para Lifeder (2020), el enfoque mixto es una investigacion que aplica los enfoques cualitativo y cuantitativo en un estudio. Ambos enfoques se van a armonizar para luego
ser interpretados, asimismo, se realiza el cruce de informacion de dichos enfoques. Por su parte, para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en este enfoque se recolecta,
se combina y se analiza informacion tanto del enfoque cuantitativo como del cualitativo, para fortificar el estudio y de esta manera, evitar algun tipo de error o debilidad
de la investigacion. Por dltimo, Teddlie y Tashakkori (2003), afirman que, el enfoque mixto es una mezcla del enfoque cualitativo y cuantitativo, en donde se recoge,
examina y se cruzan datos de estos enfoques, para llegar a encontrar una respuesta a la problematica.
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Sintagma Holistico

Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Un sintagma viene a construir la unidad de referencia | Es definida como la comprensién critica reflexiva del | A menudo se llama “holistico”, porque se precia de
Cita holl’stica,’ tanto en lo concep_tual como  en lo entorno que permite una vis_i()n_amplia del mun@oyd_e cor]sid_erar el todo’sip reducirlo al estudio de sus partes.
textual metodologlco. Aqw se _Ileggla los niveles mas profyndos la vida, desde una perspectiva integradora con énfasis | Asi mismo, es holistica porque se ve a las personas v al
y complejos de investigacion, pasando por los niveles | en la trascendencia. escenario en una perspectiva de totalidad.
mas simples.
Para Hurtado (2000), un sintagma puede llegar a ser | Permite comprender y analizar el entorno, logrando | Es una investigacion holistica porque, se aplica un
Parafrase |usado en investigaciones sencillas, hasta las mas | una perspectiva en muchos aspectos de la vida desde | contexto total de un estudio, se considera que, al realizar
0 complicadas y dificiles. Aporta conocimientos | un aspecto integrador. una investigacion, se debera estudiar “un todo”, sin
conceptuales como metodolégicos. reducir su magnitud.
EVildenCia (Hurtado, 2000) (Carhuancho et al., 2019) (Herndndez et al., 2014)
ela
referencia
utilizando
Ms Word
Segun Hurtado (2000), un sintagma puede llegar a ser usado en investigaciones sencillas, hasta en las mas complicadas y dificiles. Aporta conocimientos conceptuales como
Redaccién | metodolégicos. Por su parte, para Carhuancho et al. (2019), el sintagma holistico permite comprender y analizar el entorno, logrando una perspectiva en muchos aspectos
final de la vida desde un aspecto integrador. Por dltimo, Hernandez et al. (2014) afirman que, es una investigacion holistica porque, se aplica un contexto total de un estudio, se
considera que, al realizar una investigacion, se debera estudiar “un todo”, sin reducir su magnitud.
Tipo de investigacion Basica
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Busca el conocimiento de la realidad o de los fenémenos de la naturaleza, | Comprende cualquier tipo que consista en una investigacion original cuya finalidad
Cita textual para contribuir a una sociedad cada vez mas avanzada y que responda mejor | sea el progreso del conocimiento cientifico, sin tener objetivos comerciales
a los retos de la humanidad. especificos.
Esta investigacion busca conocer un determinado contexto, en el cual, se | La investigacion bésica se caracteriza por su originalidad y tiene como objetivo,
Parafraseo desea contribuir con la comunidad y que, de esta manera, se logre beneficiar | obtener conocimientos cientificos, sin aplicar algun tipo de objetivo.

0 aportar aspectos positivos a la humanidad.

Evidencia de la
referencia utilizando

Ms Word

(Lifeder, 2020)

(Cegarra, 2012)

Redaccion final

Para Lifeder (2020), la investigacion basica busca conocer un determinado contexto, en el cual, se desea contribuir con la comunidad y que, de esta manera, se
logre beneficiar o aportar aspectos positivos a la humanidad. Asimismo, Cegarra (2012) afirma que, la investigacion basica se caracteriza por su originalidad y
tiene como fin, obtener conocimientos cientificos, sin aplicar algun tipo de objetivo.
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Disefio de investigacion Proyectiva

Criterios

Fuente

1

Fuente 2

Cita textual

Esta investigacion estd relacionada con el

procedimientos para el tipo de investigacion que ha optado. El resultado es perceptible en
los criterios metodolégicos del estudio. Esta investigacion concluye con una propuesta o
alternativa de solucidn, basada en un diagndstico profundo de la realidad problematica o

del contexto en estudio.

disefio, preparacion de las técnicas y

Es un tipo de estudio que consiste en buscar soluciones a distintos
problemas, analizando de forma integral todos sus aspectos y proponiendo
nuevas acciones que mejoren una situacion de manera practica y funcional.

Parafraseo

Este estudio se relaciona con el disefio, el uso de técnicas y procesos para el tipo de
investigacion a realizar. Asimismo, se puede llegar a obtener opciones de solucién para la
problematica, luego de haber analizado profundamente el entorno.

Consiste en obtener alguna solucidn a la problematica que se plantea, para
ello, se analiza cuidadosamente los elementos y si fuese el caso, se proponen
ideas de estrategias nuevas para mejorar el problema lo antes posible.

Evidencia de la
referencia utilizando
Ms Word

(Carhuancho et al., 2019)

(Lifeder, 2019)

Redaccion final

Carhuancho et al. (2019) indican que, este estudio se relaciona con el uso de técnicas y procesos para el tipo de investigacion a realizar. Asimismo, se puede llegar a
obtener opciones de solucion para la problematica, luego de haber analizado profundamente el entorno. Por su parte, Lifeder (2019) indica que, la investigacion
proyectiva, consiste en obtener alguna solucion a la problematica que se plantea, para ello, se analiza cuidadosamente los elementos y si fuese el caso, se proponen ideas
de estrategias nuevas para mejorar el problema lo antes posible.

Método de investigacion 1 - Analitico

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es una forma de estudio que implica
habilidades como el pensamiento critico y la
evaluacion de hechos e informacion relativa a
la investigacion que se esta llevando a cabo.
La idea es encontrar los elementos principales
detrds del tema que se estd analizando para
comprenderlo en profundidad.

Consiste precisamente en descomponer
un objeto en sus partes constitutivas. La
ventaja al hacer esto es que se puede
enfocar el estudio, una por una, en cada
parte, comprendiendo con detalle vy
profundidad.

Este proceso cognoscitivo consiste en descomponer un objeto de estudio,
separando cada una de las partes del todo para estudiarlas en forma
individual.

Parafraseo

Se trata de una investigacion en donde va a
predominar un estudio mas exhaustivo y
evaluar acontecimientos de la problemética a
estudiar. Su finalidad es buscar los elementos
primordiales del estudio a analizar para que se
pueda comprender con totalidad.

Este método se basa en analizar a detalle
cada una de las partes o elementos de
estudio. Un todo estd conformado por
partes pequefias y la idea de este método
es, comprender cada una de las partes del
tema a investigar.

Para Bernal (2010), este método tiene como fin analizar en su totalidad
cada uno de los elementos a investigar, para que, de esta manera, se pueda
entender y comprender el estudio con més detalle.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Lifeder, 2019)

(Del Cid et al., 2011)

(Bernal, 2010)
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Redaccion final

Para Lifeder (2019), el método analitico se trata de una investigacion en donde va a predominar un estudio mas exhaustivo y evaluar acontecimientos de la problematica
a estudiar. Su finalidad es buscar los elementos primordiales del estudio a analizar para que se pueda comprender con totalidad. Por su parte, Del Cid et al. (2011)
indican que, este método se basa en analizar a detalle cada una de las partes o elementos de estudio. Un todo esta conformado por partes pequefias y la idea de este
método es, comprender cada una de las partes del tema a investigar. Por Gltimo, Bernal (2010) afirma que, este método tiene como fin, analizar en su totalidad cada
uno de los elementos a investigar, para que, de esta manera, se pueda entender y comprender el estudio con mas detalle.

Método de investigacion 2 - Deductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Este método de razonamiento consiste en tomar
conclusiones generales para obtener
explicaciones particulares. ElI método se inicia
con el anélisis de los postulados, teoremas, leyes,
principios, etcétera, de aplicacion universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones
0 hechos particulares.

En este método, se procede a recoger datos para
corroborar que la realidad se comporta conforme a lo
enunciado en su explicacion tedrica. A partir de un
marco conceptual o tedrico se formula una hipétesis, se
observa la realidad, se recogen datos y se confirma o no
la hipétesis.

Es una forma de razonamiento que deriva del método cientifico
y que tiene como finalidad obtener conclusiones légicas a partir
de un grupo de premisas; es decir, se deduce. Si los hechos o
premisas son ciertos, la conclusién también lo sera.

Parafraseo

Es un método que tiene como fin, realizar una
conclusion de un tema de estudio, para conseguir
una explicacion particular. Aqui se analiza cada
detalle, se comprueba su validez y luego se aplica
en un acontecimiento particular.

Para este método, es necesario obtener datos para
determinar cémo se aplicara conforme a su definicién
tedrica. Luego de ello, se realiza una hipétesis, se analiza
el contexto, se obtienen datos y se valida o no la
hipdtesis.

En este estudio, se realiza un estudio que proviene del método
cientifico y su fin es alcanzar una conclusién a consecuencia
de algunas proposiciones. Si los acontecimientos o
proposiciones son ciertas, las conclusiones también lo seran.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Bernal, 2010)

(Del Cid et al., 2011)

(Lifeder, 2020)

Redaccion
final

Bernal (2010) afirma que, es un método que tiene como fin, realizar una conclusion de un tema de estudio para conseguir una explicacion particular. Aqui se analiza cada
detalle, se comprueba su validez y luego se aplica en un acontecimiento particular. Asimismo, Del Cid et al. (2011) afirman que, para este método, es necesario obtener datos
para determinar como se aplicara conforme a su definicion tedrica. Luego de ello, se realiza una hipdtesis, se analiza el contexto, se obtienen datos y se valida o no la
hipétesis. Por ultimo, Lifeder (2020) indica que, en este método, se realiza un estudio que proviene del método cientifico y su fin es alcanzar una conclusion a consecuencia
de algunas proposiciones. Si los acontecimientos o proposiciones con ciertas, las conclusiones también lo seran.
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Meétodo de investigacién 3 - Inductivo

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Este método utiliza el razonamiento para
obtener conclusiones que parten de hechos
particulares aceptados como validos, para llegar
a conclusiones cuya aplicacion sea de caracter
general. El método se inicia con un estudio
individual de los hechos donde se formulan
conclusiones universales que se postulan como
leyes, principios o fundamentos de una teoria.

Consiste en una operacion légica que va de lo particular a
lo general. Este método se sustenta en la observacion
repetida de un fendmeno. El método inductivo supone
tener datos parciales confiables para, a partir de ellos,
concluir que hay caracteristicas que se repiten una y otra
vez.

Es una forma de razonamiento para llegar a conclusiones que
empieza desde lo mas especifico y va hasta las
generalizaciones y teorias mas amplias. Se comienza con
unas observaciones y medidas especificas para llegar a unas
conclusiones generales.

Parafraseo

Es un método que tiene como finalidad,
conseguir  una  conclusion de  algin
acontecimiento particular valido y se debera
aplicar de manera general. Aqui se estudian los
acontecimientos individualmente y se realiza
una conclusion universal.

Este método radica en lograr un razonamiento y
observacion desde hechos particulares a conclusiones
generales. Asimismo, al obtener los datos parciales de
confianza, se concluird con alguna caracteristica que se
repetira varias veces.

Es un método que tiene como objetivo obtener una
conclusién que va desde lo mas concreto a lo mas general.
Aqui se realiza una observacion detallada y especifica, por
ello, de esta manera se consigue una conclusion general.

Evidencia de la
referencia
utilizando Ms
Word

(Bernal, 2010)

(Del Cid et al., 2011)

(Lifeder, 2020)

Redaccion
final

Para Bernal (2010), es un método que tiene como finalidad, conseguir una conclusién de algin acontecimiento particular valido y se debera aplicar de manera general.
Aqui se estudian los acontecimientos individualmente y se realiza una conclusion universal. Por su parte, Del Cid et al. (2011) indican que, este método radica en lograr
un razonamiento y observacion desde hechos particulares a conclusiones generales. Asimismo, al obtener los datos parciales de confianza, se concluira con alguna
caracteristica que se repetira varias veces. Por dltimo, Lifeder (2020) afirma que, el método inductivo tiene como objetivo obtener una conclusion que va desde lo mas
concreto a lo mas general. Aqui se realiza una observacion detallada y especifica, por ello, de esta manera se consigue una conclusion general.
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Categorizacion de la categoria
Satisfaccion laboral

Sub categoria

Indicadores

item

Labor que plantee retos mentales

Habilidades
Aptitudes
Retroalimentacién

1. ¢Las funciones que realizo permiten desarrollarme
profesionalmente?

2. ¢En mi trabajo me impulsan a pensar més alla de los limites
y estan abiertos a escuchar nuevas ideas?

3. ¢Soy constante en cualquier labor que emprendo?

4. ;En mi trabajo identifican mis fortalezas, puntos débiles y
areas de mejora?

Recompensas equitativas

Incentivos
Salarios justos
Estandarizar los pagos

5. ¢(Me incentivan a esforzarme dia a dia en las gestiones que
realizo?

6. ¢Considero que mi salario es equitativo teniendo en cuenta
las funciones y el perfil que le corresponde a cada uno?

7. ¢Los beneficios que percibo me permiten cubrir mis
necesidades?

8. ¢En el trabajo percibo algin incentivo adicional?

Condiciones apropiadas de trabajo

Ambiente laboral
Comodidad
Herramientas y equipos adecuados

9. (El ambiente laboral es agradable y me permite desarrollar
mis funciones adecuadamente?

10. ¢Considero que la distribucion fisica de mi area de trabajo
me permite trabajar cdmoda y eficientemente?

11. ¢Existen las comodidades necesarias al momento de mi
descanso o refrigerio?

12. ¢Las herramientas informéticas que utilizo, estan bien
adaptadas a las necesidades de mi trabajo?

13. ¢ Los equipos de trabajo que me facilitan, son los
adecuados para mis funciones?

Trabajo en equipo

Interaccion social
Compafieros colaboradores
Resultados positivos

14. ;Existe confianza y comunicacion con mis compafieros de
trabajo?

15. ¢Me agrada trabajar con mis compafieros?

16. ¢En mi trabajo nos caracterizamos por apoyarnos
mutuamente?

17. ¢Cuéndo se requiere apoyo, mis comparieros estan
dispuestos a ayudar?

18. ¢La empresa fomenta el trabajo en equipo para el logro de
los resultados?
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CUANTITATIVA

Poblacidn

Criterios

Cantidad de Poblacion

50 colaboradores de una empresa de servicios.

Lugar, espacio y tiempo

Area de agendamiento de una empresa de servicios — Turno dia. Correspondiente al mes de marzo 2022

Muestra

50 colaboradores

Resumen de la

El presente estudio, posee una poblacion 50 trabajadores del area de agendamiento del turno dia. Correspondiente al mes de marzo 2022 en una empresa de

poblacién Servicios.
Técnica de recopilacion de datos 1 - Encuesta
Criterios Fuente 1 Fuente 2 Fuente 3
Es una de las técnicas de recoleccion de | Constituye un procedimiento sistematico de|Es la aplicacion de un procedimiento estandarizado para recabar
informacidn mas usadas, a pesar de que cada | recoleccion de datos facilitados por los entrevistados a | informacidn (oral o escrita) de una muestra amplia de sujetos, una de
Cita vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de | través de cuestionarios. Las encuestas permiten | las caracteristicas de la encuesta es que se utiliza en muestras
textual las personas encuestadas. obtener informacion sobre caracteristicas | calculadas mediante un procedimiento estadistico.
socioecondmicas, opiniones, actitudes y motivaciones
del publico objetivo.
Es una técnica para la obtencion de datos que | Consiste en un proceso para la obtencién de datos que | Es una técnica para recolectar informacion de un determinado grupo
se usa mayormente, sin embargo, ha perdido la | seran recolectados por las personas entrevistadas | de personas, una particularidad de la encuesta es que el nimero de
Parafraseo | confianza por el margen de error que pueda | mediante un cuestionario. Con esta técnica se consigue | personas a encuestar, se determina mediante procesos estadisticos.
existir con las personas a encuestar. averiguar sobre particularidades, puntos de vista,
cualidades, entre otros, de las personas elegidas.
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Evidencia (Bernal, 2010)

dela
referencia
utilizando
Ms Word

(Jiménez, 2004)

(Del Cid et al., 2011)

Segun Bernal (2010), es una técnica para la obtencion de datos que se usa mayormente, sin embargo, ha perdido la confianza por el margen de error que pueda existir con las
personas a encuestar. Por su parte, para Jiménez (2004), consiste en un proceso para la obtencion de datos que seran recolectados por las personas entrevistadas mediante un
Redaccion | cuestionario. Con esta técnica se consigue averiguar sobre particularidades, puntos de vista, cualidades, entre otros, de las personas elegidas. Por tltimo, Del Cid et al. (2011)

final afirman que, la encuesta es una técnica para recolectar informacion de un determinado grupo de personas, una particularidad de la encuesta es que el nimero de personas a
encuestar, se determina mediante procesos estadisticos.

Instrumento de recopilacion de datos 1 — Cuestionario

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es un documento escrito que recoge las
preguntas que se realizaran, debe estar
redactado en un lenguaje claro y directo,
evitando las  preguntas ambiguas o
contradictorias entre si, que puedan ocasionar
errores en las respuestas.

Es un conjunto de preguntas disefiadas para generar
los datos necesarios, con el propdsito de alcanzar
los objetivos del proyecto de investigacion. Se trata
de un plan formal para recabar informacion de la
unidad de anélisis objeto de estudio y centro del
problema de investigacion.

Es un instrumento de recoleccion de datos que permite obtener
informacion a partir de una serie de preguntas que el objeto

debe responder.

Parafraseo

Para Jiménez (2004), es un instrumento escrito
que almacena las interrogantes a realizar, este
documento debe entenderse bien, evitando
confusiones entre los participantes y de esta
manera, no existan errores.

Es un escrito de interrogantes para obtener los datos
que se desea, con el fin de lograr el objetivo de la
investigacion. En este instrumento, se conseguira
todo lo que se desea averiguar, asi como también,
todo lo relacionado a la problemética del estudio.

Es un documento para obtener datos, que tiene como finalidad,
recabar la informacion que se desea, usando interrogantes que

los participantes responderan.

Evidencia de la
referencia utilizando
Ms Word

(Jiménez, 2004)

(Bernal, 2010)

(Lifeder, 2020)

Redaccion final

Segun Jiménez (2004), es un instrumento escrito que almacena las interrogantes a realizar, este documento debe entenderse bien, evitando confusiones entre los
participantes y de esta manera, no existan errores. Asimismo, Bernal (2010) afirma que, es un escrito de interrogantes para obtener los datos que se desea, con el fin
de lograr el objetivo de la investigacion. En este instrumento, se conseguird todo lo que se desea averiguar, asi como también, todo lo relacionado a la problemética
del estudio. Por su parte, Lifeder (2020) indica que es un documento para obtener datos, que tiene como finalidad, recabar la informacion que se desea, usando

interrogantes que los participantes responderan.
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Procedimiento Cuantitativo

Paso 1: Se realizara la construccion del cuestionario que esta conformado por 18 preguntas sobre la satisfaccion laboral.
Paso 2: Se realizaron encuestas usando Google formularios a los 50 trabajadores del &rea de agendamiento.
Paso 3: Se consolidé la informacion y los datos de los 50 encuestados y se procesd en la herramienta SPSS v.26
Paso 4: Se obtuvieron los resultados mediante tablas y graficos, incluyendo el Pareto de los problemas mas decisivos.
Paso 5: Se realiz0 la interpretacion mediante la estadistica descriptiva.
Método de analisis de datos — Estadistica descriptiva
Criterios Fuente 1 Fuente 2
Cita Es la rama de la Estadistica que se ocupa de recopilar y organizar la informacion | La estadistica descriptiva se divide en dos temas generales, se considera la representacion
textual acerca del comportamiento de sistemas con muchos elementos, conocidos | de un conjunto de datos por medio de técnicas visuales y se desarrollaran algunas medidas
genéricamente con el nombre de poblacién. numéricas para conjuntos de datos.
Es una parte de la estadistica que tiene como fin, la obtencion y organizacion de los | Este método estd fragmentado en dos aspectos generales, estd representado por datos
datos de algunos elementos, recopilados de una poblacién a investigar. mediante un método visual y también se obtendra datos numéricos para la obtencién de
Parafraseo informacion.
Evidencia (Lifeder, 2020) (Devore, 2008)
de la
referencia
utilizando
Ms Word
Segun Lifeder (2020), es una parte de la estadistica que tiene como fin, la obtencion y organizacion de los datos de algunos elementos, recopilados de una paoblacion a investigar.
Redaccion | Asimismo, Devore (2008) sostiene que, este método esta fragmentado en dos aspectos generales, esta representado por datos mediante un método visual y también se obtendra
final datos numéricos para la obtencion de informacion.
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CUALITATIVA

Escenario de estudio

Criterios

Lugar geografico

Avrea de agendamiento de una empresa de servicios.

Provincia/Departamento

Lima - Lima

Descripcion del escenario
vinculado al problema

Avrea de recursos humanos, area de calidad, administracion y supervisor de area. En la empresa, se observa cierto malestar de insatisfaccion laboral a
causa de las condiciones de trabajo, procedimientos internos deficientes y sobrecarga laboral.

Participantes — Unidades informantes

Criterios P1 P2 P3 P4
Masculino Femenino Femenino Masculino
Sexo
40 31 33 29
Edad
) Jefe de recursos humanos Jefe de calidad Administradora Supervisor
Profesion
1. Reclutamiento 1. Evaluar la calidad de gestion | 1. Planificar 1. Programacion de las actividades
Rol (funcién) 2. Induccion 2. Revisar indicadores 2. Organizar 2. Proyectarse para cumplir la meta
3. Remuneraciones 3. Implementar estrategias 3. Dirigir 3. Orientar al personal
4. Controlar

Justificar porqué se selecciond
a los sujetos

Estas personas brindaran la informacion que la investigacion requiere, asimismo, ellos estan involucrados en los temas relacionados al estudio sobre la
satisfaccion laboral.
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Técnica de recopilacion de datos 1 - Entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Técnica orientada a establecer contacto
directo con las personas que se consideren
fuente de informacién, tiene como proposito
obtener informacion mas espontanea vy
abierta. Durante la misma, puede profundizar
la informacidn de interés para el estudio.

Es una interaccion en la cual se exploran diferentes
realidades y percepciones, donde el investigador
intenta ver las situaciones de la forma como la ven
sus informantes, y comprender por qué se comportan
de la manera en que dicen hacerlo.

Es aquella conversacion cara a cara que se da entre el
investigador  (entrevistador) y el

dadas por el sujeto de estudio.

sujeto de estudio
(entrevistado). Su objetivo es obtener informacion relevante
sobre un tema de estudio, a través de respuestas verbales

Parafraseo

Es una técnica en la que se contacta
directamente con los entrevistados que
brindaran los datos requeridos, tiene como
finalidad, recabar informacién mas sincera y
directa. Aqui se podra profundizar un poco
mas, si se desea obtener mayor informacion.

Es una forma de interactuar y explorar contextos y
puntos de vista del entrevistado. Aqui el entrevistador
buscara determinar el escenario y comprender a que
se debe la forma de ser o el comportamiento de las
personas que estan al frente.

Se refiere al didlogo en persona que se da entre el

entrevistador y el entrevistado. Tiene como fin recolectar
informacion importante para una investigacion, mediante la

respuesta brindada por la persona que se esta entrevistando.

Evidencia de la
referencia utilizando Ms
Word

(Bernal, 2010)

(Bonilla y Rodriguez, 2005)

(Lifeder, 2017)

Redaccioén final

Segun Bernal (2010), es una técnica en la que se contacta directamente con los entrevistados que brindaran los datos requeridos, tiene como finalidad recabar
informacién mas sincera y directa. Aqui se podra profundizar un poco mas, si se desea obtener mayor informacién. Asimismo, Bonillay Rodriguez (2005) afirman
que, es una forma de interactuar y explorar contextos y puntos de vista del entrevistado. Aqui el entrevistador buscara determinar el escenario y comprender a que

se debe la forma de ser o el comportamiento de las personas que estan al frente. Por su parte, Lifeder (2017) indica que, se refiere al didlogo en persona que se da

entre el entrevistador y el entrevistado. Tiene como fin, recolectar informacién importante para una investigacion, mediante la respuesta brindada por la persona que

se esta entrevistando.

Instrumento de recopilacion de datos 1 — Guia de entrevista

Criterios

Fuente 1

Fuente 2

Fuente 3

Cita textual

Es basicamente una lista con temas y preguntas
que pretende hacer un entrevistador a su
entrevistado. Pueden llegar a ser muy Utiles
independientemente del género que sea la
entrevista, ya sea de trabajo, de investigacion o
periodistica, entre otros.

Debe contener los datos generales de identificacion del
entrevistado; datos censales o sociolégicos; y datos
concernientes al tema de investigacion. Este
documento previamente debe ser revisado y
confrontado con el objetivo de la investigacion.

Es un guion que estructura el curso de la entrevista de
manera mas 0 menos ajustada. La guia puede
simplemente contener algunos temas que deben cubrirse
0 puede constituir una secuencia detallada de preguntas
cuidadosamente formuladas.

Parafraseo

Es un documento con interrogantes que se
realizarda a un grupo de personas. Este
instrumento es Util para recabar la informacion
de una entrevista de diferentes temas, ya sea
para un estudio, para temas periodisticos, para
un trabajo y mucho mas.

Este instrumento debe tener datos del entrevistado, ya
sea edad o sexo, asi como también, datos relacionados
a la investigacion. Asimismo, la guia de entrevista
deberd ser revisada y analizada con el fin de no
perjudicar el estudio.

Es un instrumento con las preguntas estructuradas que se
usaran en la entrevista, se revisara a detalle cada una de
las interrogantes que tienen los temas relacionados a la
investigacion, con una debida secuencia.
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Evidencia de la
referencia utilizando Ms
Word

(Lifeder, 2021) (Hurtado, 2000)

(Kvale, 2011)

Redaccion final

Para Lifeder (2021), es un documento con interrogantes que se realizara a un grupo de personas. Este instrumento es Util para recabar la informacion de una entrevista
de diferentes temas, ya sea para un estudio, para temas periodisticos, para un trabajo y mucho mas. Por su parte, Hurtado (2000) afirma que, este instrumento debe
tener datos del entrevistado, ya sea edad o sexo, asi como también, datos relacionados a la investigacion. Asimismo, la guia de entrevista debera ser revisada y
analizada con el fin de no perjudicar el estudio. Por Gltimo, Kvale (2011) indica que, es un instrumento con las preguntas estructuradas que se usaran en la entrevista,
se revisara a detalle cada una de las interrogantes que tienen los temas relacionados a la investigacion, con una debida secuencia.

Procedimiento Cualitativo

Paso 1: Se construye la guia de entrevista cuidadosamente.

Paso 2: Se realiza la entrevista online mediante una sala Meet, a las 4 unidades informantes del &rea de agendamiento.
Paso 3: Se trasladan las grabaciones en un documento Word en formato RTF para luego llevarlo a ATLAS.TI.

Paso 4: Se construyen las redes con las subcategorias e indicadores.

Paso 5: Se realiza el diagndstico y la triangulacion mediante el uso de las redes de categorias.

Método de analisis de datos — Triangulacion

Criterios Fuente 1 Fuente 2
Este método usa diferentes fuentes e instrumentos de recoleccion de los | En la triangulacion se usan distintos métodos y permite diferentes perspectivas sobre el
Cita textual dato_s,_ asi como dis_tintos tipos de datos, por _ejemplo, entrevista a | objeto de estudio, prop_orcionando al_ investigad_or una vision gl_obal del conjunto,
participantes y pedirles tanto un ensayo escrito como fotografias | asegurando la comprension en profundidad de la situacion en estudio.
relacionadas con el planteamiento del estudio.
En la triangulacion se utilizan distintas fuentes de obtencién de datos, | En este método se emplean diferentes instrumentos que lograran obtener la informacion
Parafraseo asimismo, se usa la entrevista a un determinado grupo de personas y de | del estudio, logrando un enfoque méas amplio de la problematica y la situacién que se

esta manera, lograr recopilar la informacion requerida para plantear el
estudio en marcha.

estd investigando.

Evidencia de la
referencia utilizando Ms
Word

(Hernandez et al., 2010)

(Villegas, 2004)

Redaccion final

Para Herndndez et al. (2010), en la triangulacion se utilizan distintas fuentes de obtencion de datos, asimismo, se usa la entrevista a un determinado grupo de
personas y de esta manera, lograr recopilar la informacion requerida para plantear el estudio en marcha. Asimismo, Villegas (2004) afirma que, en este método se
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emplean diferentes instrumentos que lograran obtener la informacion del estudio, logrando un enfoque mas amplio de la problematica y la situacion que se esta

investigando.

Aspectos éticos

APA En el presente estudio se ha reconocido la autoria de todos los autores, mediante la realizacion de las citas y referencias, bajo la normativa del formato APA y
Turnitin.

Poblacion La poblacion es de 50 colaboradores.

Data

Se trabajo con la informacidn consolidada en Excel y el sistema estadistico SPSS.
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