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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo de investigacion Determinar el nivel de
satisfaccién laboral de los trabajadores de las MyPes, sector servicio, rubro
servis — Caso: Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L— Tumbes, afio 2020. Con
un problema de investigacion: ¢ Cual es el nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores de las MyPes, sector servicio, rubro servis — Caso: Inversiones
Amotapes J y J S.C.R.L — Tumbes, afio 2020? Con una metodologia de
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no
experimental, con una poblacion de 1 MyPes dedicada a ofrecer servicios -
Tumbes, 2020, y una muestra de 4 trabajadores de la empresa privada,
aplicando encuestas como instrumento de recoleccion de datos mediante
utilizacion de la escala CALIDFIT; la cual presenta fiabilidad general tiene
un Alfa de Cron Bach de 0.916, el cual consta de 22 preguntas y 5
dimensiones (dimension personal; dimension instalaciones y materiales;
dimension servicios y actividades; dimension imagen de la organizacion; y
dimension satisfaccion con la organizacion), se concluyé que los
trabajadores tienen un alto nivel de satisfaccion, el cual se ve reflejado en el
desenvolvimiento de sus funciones y en la actitud para tomar decisiones,
afrontar problemas de acuerdo a temas empresariales, los trabajadores
muestran un alto nivel de satisfaccion en brindar servicios de calidad
mostrando amabilidad, conocimientos, empatia y en dar cumplimiento en las

actividades que plantea la empresa.

Palabras claves: Satisfaccion laboral y Mypes.
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ABSTRACT

The objective of the study was to determine the level of job satisfaction of
workers in the MyPes, service sector, service sector - Case: Inversiones
Amotapes J and J SCRL - Tumbes, year 2020. With a research problem:
What is the level of job satisfaction of MyPes workers, service sector, service
category - Case: Inversiones Amotapes J and J SCRL - Tumbes, year 2020?
With a quantitative research methodology, descriptive level and non-
experimental design, with a population of 1 MyPes dedicated to offering
services - Tumbes, 2020, and a sample of 4 workers from private companies,
applying surveys as a data collection instrument by using the CALIDFIT
scale; which presents general reliability has a Cron Bach Alpha of 0.916,
which consists of 22 questions and 5 dimensions (personal dimension;
facilities and materials dimension; services and activities dimension;
organization image dimension; and organization satisfaction dimension) , it
was concluded that workers have a high level of satisfaction, which is
reflected in the performance of their functions and in the attitude to make
decisions, face problems according to business issues, workers show a high
level of satisfaction in providing quality services showing kindness,
knowledge, empathy and in complying with the activities proposed by the

company.

Keywords: Job satisfaction and MyPes.
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INTRODUCCION

En Chile los cambios en relacion empresa colaborador han creido
conveniente considerar todos los elementos que forman parte del entorno laboral
de la empresa, en los paises modernos se integra en las responsabilidades de la
empresa, vigilar por la seguridad, salud e higiene en las labores, lo cual involucra
laborar bajo seguridad y sin riesgo alguno. A pesar de ello existen situaciones en
accidentes laborales, en que la seguridad solo es una aspiracion. Las empresas ante
problemas como cambios laborales, crisis econémica requieren trabajadores
motivados y que gocen de buena salud tanto fisica como mentalmente, para
lograrlo las estrategias de recursos humanos deben de ser constantes con los
valores. La actividad laboral ha evolucionado y ha traido mejoras en la vida de los
empleados, pero asi mismo tiene responsabilidad de una sucesion de efectos con

negatividad en la salud. (Gomez, Hernandez, & Méndez, 2014)

En México, de acuerdo a una investigacion realizada en una institucion de
salud sobre el clima organizacional y la satisfaccion laboral se dio a conocer que
ambos son relevantes para asi tener conocimiento del comportamiento del
personal, que labora en dicho centro ya que muchas veces adaptarse al ambiente
laboral implica en el resultado e interviene en el momento de interactuar de los
trabajadores de diferentes areas convirtiéndose asi en un elemento clave que

contribuye a la atencion de calidad del servicio que se brinda (Juarez, 2012)

En Argentina el nivel de satisfaccion laboral se ha transformado en uno de
los fendmenos mas estudiados de los ultimos tiempos, segun estudios esta
satisfaccion laboral ha atravesado por diferentes etapas. En un inicio la
concentracion fue por una definicion explicita, después se trabajo en el desarrollo

de instrumentos adecuados para su exploracion y medicion. Actualmente se le ha



dado interés a analizar sus antecedentes y de sus consecuencias posibles. (Omar,

2011)

En Chile se realizé un estudio a una empresa de retail para estudiar las
relaciones existentes entre satisfaccion laboral y el desempefio laboral, en este
estudio se muestra que los empleados tienen conocimiento sobre la evaluacion de
desempefio y la satisfaccion laboral, su correlacion entre estas variables muestra
que mientras hay aumento en la satisfaccion, oportunidades y reconocimiento,

disminuye su orientacién hacia el logro. (Chiang, Méndez, & Sanchez, 2010)

Asi mismo la Satisfaccion Laboral es una variable que es estudiada con
mayor frecuencia en la exploracion del comportamiento organizacional y su
excelencia se relaciona entre significativas variables de las organizaciones, entre
las que se destacan salud mental de los empleados, rotacion laboral, ausencias
laborales, Pero a pesar de los innumerables estudios acerca de satisfaccion laboral,

aun se muestran resultados efusivos. (Yafez, Arenas, & Ripoll, n.d.)

Espafia en la actualidad consta de una creciente de interés en el ambiente
organizacional y gestién empresarial por la mejora de la responsabilidad social
colectiva (RSC), es asi que se crea la necesidad de llevar a cabo una correcta
gestion del capital humano. Las particularidades de las organizaciones
cooperativas brindan un cuadro exclusivo para analizar la gestion del capital
humano en especial en caso de las asociaciones de trabajadores los asociados y no
asociados aportan caracteristicas para la gestion del capital humano, en el &mbito
laboral se estudian apreciaciones entre grupos sobre lo que determina la

satisfaccién laboral (Gallargo & Freundlich, 2009)



En un estudio realizado en la ciudad de Arequipa a una pequefia empresa
sobre la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral se conocio
que el clima organizacional adecuado se liga a minimos niveles de estrés cronico
en los empleados, asi mismo el clima laboral se relaciona con la personalidad, la
productividad y la satisfaccion laboral, de tal manera la satisfaccion laboral se
puede definir como la respuesta emocional objetiva al area resultante de evaluar
si el area desempefia 0 permite desempefiar los valores profesionales del
trabajador. De tal manera segun investigaciones dicen que la satisfaccion laboral
es un elemento de la felicidad, pero no necesariamente lo que no nos satisface no
nos hace precisamente felices, en este mismo estudio nos dice que la satisfaccion
laboral tiene que ver con obedecer normas y el compromiso del individuo en el

trabajo. (Arias & Arias, 2014)

Los empleados son vitales para cualquier empresa ya que a través de ellos
se hace uso de los demaés recursos poseedores de la empresa para alcanzar metas.
Para ello necesitan tener una satisfaccion laboral buenay asi se sientan motivados
de estos elementos pende su desempefio propio y colectivo, se sabe que cuando se
le motiva a una persona llegan a esforzarse mucho para lograr sus objetivos y el
de la empresa, para que asi sientan satisfaccion con su trabajo que llevan a cabo y
por ende realizaran sus labores de una manera mejor. Si se llegara a desarrollar y
conducir bien la satisfaccion laboral y la motivacion segin “La direccion de
Comercio Exterior y Turismo — DIRCETUR Puno” sus condiciones serian
favorables para llegar a alcanzar sus objetivos y metas y asi los trabajadores
estarian contentos con el trabajo realizado, si estos factores mejoraran

DIRCETUR Puno brindara un servicio mejor al pablico de afuera y de adentro,



llegando asi a ser trabajadores con gran eficiencia y competitivos en el ambiente

laboral. (Charaja & Mamani, 2014)

Segln un estudio realizado en la Universidad Mayor de San Marcos se
Ilegd a la conclusion que la satisfaccion laboral y la cultura de la organizacion es
aprobado en los docentes, pero debe de mejorar, se comprobo la relacién existente
de la cultura organizacional y la satisfaccién laboral en los profesores de la
UNMSM es asi que se confirma que en tanto se mejore la motivacion,
comunicacion, se lograran fortalecer los valores y asi resultaran mayores niveles

de satisfaccion laboral. (Beltran, Quispe, & Tinoco, 2014)

En Perd diferentes estudios dan a conocer que los empleados que afrontan
situaciones inconvenientes de empleo, trabajo inestable, bajos salarios, poca
seguridad se frustran y se sienten insatisfechos y bajan los niveles de
productividad y desempefio que es igual a baja calidad. La satisfaccion laboral y
clima organizacional son variables que se deben de tomar en cuenta para la
planificacion y ejecucion de futuras estrategias para que se pueda invertir este

escenario es necesario trabajar la motivacion. (Hospinal, 2013)

Un estudio realizado de satisfaccion laboral del personal de salud en una
zona de conflicto armado de Cusco, Pert, 2013 dice que en el Peru se tiene poca
informacién en cuanto a la satisfaccion laboral en algunas zonas que fueron
muestras de estudio en las cuales se dio el conflicto armado, siendo una de estas
Zonas el VRAE (Valle de los Rios Apurimac y Ene) del Cusco. Se mostré que
trabajar en estas zonas de conflicto alteraba los niveles de satisfaccion laboral
convirtiéndose en un factor vulnerable de riesgo a la seguridad de los trabajadores

(Atamari, Inga, & Vera, 2013)



En Tumbes se le considera clima laboral a la imagen que se proyecta de la
organizacion a la sociedad esta tiene influencia en el nivel de satisfaccion laboral
de los trabajadores, segun los resultados comprobd que no hay correspondencia
directa entre ambas variables, esta se basa en la comprobacion vinculada causa
efecto positivo entre la Satisfaccion Laboral y el Clima Laboral. Asi mismo se
manifiesta un nivel medio de clima laboral, se considera como una apreciacion
positiva que comparten los empleados de una empresa en puesto a sus labores
envuelto en ambiente en el que se relacionan y que sobresaltan las labores

(Becerra, 2018)

En un estudio realizado en la universidad nacional de Tumbes hay una
indicadora relacion entre la satisfaccion laboral y la cultura organizacional en los
empleados de la universidad nacional de Tumbes, 2018. Asi mismo se concluy6
que no hay relacion de gran importancia entre la cultura organizacional jerarquica
y la satisfaccion laboral de los empleados administrativos de la UNT, 2018

(Calderdén, 2018)

En una investigacion realizada en la municipalidad distrital de Aguas
Verdes, Tumbes sobre motivacion y satisfaccion laboral se estudié que las
situaciones laborales tienen dominio significativo en la satisfaccion laboral de los
empleados, estas se aceptan y se califican con nivel medio entre los empleados,
asi mismo la recompensa influye de manera indicadora en la satisfaccion laboral

de los empleados de dicha municipalidad (Del Rosario & Huaman, 2018)

En San Jacinto como resultado de estudio se conocié como influye la
cultura organizacional positivamente en la satisfaccion laboral, Los valores

influyen también de manera positiva lo que se ve reflejado en su actitud solidaria



entre ellos, otro de los factores que tiene influencia positiva en cuanto a la

satisfaccion laboral es el liderazgo. (Rodriguez & Rojas, 2018)

En un estudio realizado en una institucion educativa en la ciudad de
Tumbes se determin6 que los docentes cumplen con el perfil requerido y tienen
una buena satisfaccion laboral ya que se sienten motivados con las
remuneraciones salariales ya que estas van de acuerdo a sus capacidades, asi
mismo se logro identificar que gracias a las capacitaciones que reciben por parte
de la institucidn los docentes se desarrollan profesionalmente, queriendo decir que
se sienten satisfechos en cuanto a la satisfaccion laboral que encuentran en el

ambiente en el cual se encuentran laborando. (Escobedo, 2018)

La investigacion se realizard a la empresa Inversiones Amotapes J Y J
S.c.r.l. con numero de ruc: 20600367049, ubicada Av. Tumbes Nro. 116 cuya
actividad principal es la venta al por mayor a cambio de una retribucién, esta fue
creada y fundada el 12 de Mayo del 2015, se registrd dentro de las actividades
comerciales y mercantiles como una soc.com.respons.ltda su gerente y propietaria
es la sefiora Sembrera Carrillo Johana Smith. Inversiones AmotapesJy JS.C.R.L
cuenta con 4 trabajadores de planta y 20 trabajadores por tiempo determinado los

cuales se encuentran prestando servicios en Essalud.

Para definir el problema se planted la siguiente interrogante de
investigacion ¢Cual es el nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores de las
MyPes, sector servicio, rubro servis, Caso: Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L.
— Tumbes, afio 20207, A si mismo se formuld el objetivo general de investigacion:
Determinar el nivel de investigacion de los trabajadores de las MyPes, sector
servicio, rubro servis, Caso: Inversiones Amotapes Jy J SC.R.L. — Tumbes, afio

2020. Y los objetivos especificos: Determinar el nivel que presenta el personal en

6



las MyPes, sector servicios, rubro servis, Caso: Inversiones Amotapes J y J
S.C.R.L. — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel que se encuentran las
instalaciones en las MyPes, sector servicios, rubro servis, Caso: Inversiones
Amotapes Jy J S.C.R.L. — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel de los servicios
y actividades en las MyPes, sector servicios, rubro servis, Caso: Inversiones
Amotapes Jy J S.C.R.L. — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel que presenta la
imagen de las MyPes, sector servicios, rubro servis, Caso: Inversiones Amotapes
Jy J S.C.R.L. — Tumbes, afio 2020. Determinar el nivel de satisfaccion con la
organizacion de las MyPes, sector servicios, rubro servis, Caso: Inversiones

Amotapes Jy J S.C.R.L. — Tumbes, afio 2020.

La investigacion tiene una justificacion tedrica permitiendo ampliar los
conocimientos respecto a la satisfaccion laboral; justificacion metodoldgica,
proporcionando un instrumento de recoleccion de datos que posteriormente se
aplicd la estadistica en la elaboracion de tablas y gréficos; mediante un tipo
descriptivo, nivel cuantitativo y disefio no experimental. Y una justificacion social
la cual a los propietarios de la MyPes puesto que, se desarrolla el sentido de

responsabilidad hacia el &mbito empresarial buscando obtener rentabilidad.



2.1.

2.1.1.

REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

Antecedentes internacionales

(Wilches, 2018) En su investigacion titulada Clima organizacional y satisfaccion
laboral del trabajador en la empresa mineria Texas Colombia, estudio Identificar
de qué manera el clima organizacional incide en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la empresa mineria Texas Colombia, con una investigacion
descriptiva de corte correlacional con una muestra conformada de 40 trabajadores,
se concluye que en relacion con la primera parte de la teoria y la relacion con los
procesos de la compafiia, se pudo establecer que en la empresa: los objetivos, la
mision, la vision, los procesos de desarrollo, la comunicacion, la participacion,
tienen una buena valoracion por parte de los miembros, esto se debe a que ellos
establecen que hay una buena formacion sobre sus funciones y que la labor que
desempefian se cumple con agrado, lo que genera buenas relaciones personales,
se establece una correlacion entre el buen desempefio de la empresa Mineria Texas

Colombia y la especializacion de los empleados con sus tareas.

(Zans, 2017) La temética abordada en el estudio trata sobre el Clima
Organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de la
Facultad Regional Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN — Managua en el
periodo 2016, con el propoésito de describir el Clima Organizacional, identificar el
desempefio laboral que existe, y evaluar la relacion entre Clima Organizacional y
el desempefio laboral de los trabajadores de la Facultad Regional
Multidisciplinaria de Matagalpa. El desarrollo de este estudio se hizo tomando en
cuenta el enfoque cuantitativo con elementos cualitativo de tipo descriptivo -

explicativo. El universo fueron 88 trabajadores y funcionarios, la muestra 59



trabajadores y funcionarios. Se aplico la metodologia, las técnicas e instrumentos
necesarios para una adecuada investigacion, siguiendo la normativa establecida
por la UNAN Managua para este tipo de trabajo. Los resultados obtenidos indican
que el Clima Organizacional presente en la FAREM, es de optimismo en mayor
medida, de euforia y entusiasmo, asi como frialdad y distanciamiento en menor
medida, por lo cual se considera entre Medianamente Favorable y Desfavorable,
el Mejoramiento del Clima Organizacional Incidiria de manera positiva en el
desempefio laboral de los trabajadores de la facultad. Se considera urgente motivar
a las autoridades, jefes, responsables de areas de trabajar en contribuir a lograr un
Clima Organizacional, Favorable, Optimo, y alcanzar los niveles de euforia y
entusiasmos, excitacion y orgullo, ademas se debe constituir de manera
permanente en las consultas, escuchar opiniones y sugerencias de la comunidad
universitarias, las cuales se deben canalizar a través de los dirigentes y convertirlas
en propuestas en los consejos universitarios, al mismo tiempo elevar el desempefio
laboral en la facultad, motivando y generado un ambiente propicio para la
productividad, evitar en gran medida la toma de decisiones individuales y

fortalecer la toma de decisiones colectivas.

(Jara, 2016) Estudio el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo -
Identificar el nivel de satisfaccion laboral en el personal de la empresa Cosmica
Cia. Ltda., de la ciudad de Cuenca, durante el periodo enero-junio 2016. Tiene
una investigacion basada en el andlisis exhaustivo y la descripcion precisa, de
carcter cualitativo y cuantitativo, concluye que insatisfechos respecto a los
procesos de comunicacion ya que un 39% afirma que no existe una buena relacion
entre el jefe inmediato y subordinados, asi mismo en lo que respecta al proceso de

induccidn, es evidente que no ha sido el adecuado, por cuanto el 42% del personal



2.1.2.

indica que dicho proceso no les permitio conocer las responsabilidades y politicas

de la empresa.

(Navarro, 2016) El objetivo de esta investigacion ha sido analizar la relacion entre
la satisfaccion laboral y el estrés laboral. La muestra esta compuesta por cincuenta
personas (hombres y mujeres) que pertenecen a diferentes sectores de trabajo. Los
resultados muestran que existe relacion entre la satisfaccion laboral y el estrés
laboral. Especificamente, cuando aumenta el estrés laboral, disminuye la

satisfaccion laboral.

(Veldzquez, 2015) En su investigacion titulada Clima organizacional y
satisfaccion laboral de los empleados de Hitachi Chemical, en Montemorelos,
Nuevo Leon, México, esta investigacion pretendio darle respuesta a la pregunta:
El grado de calidad del clima organizacional ;es predictor del grado de
satisfaccion laboral, segun la percepcién de los empleados de Hitachi Chemical,
en Montemorelos, Nuevo Le6n, México?, con una a investigacion de tipo
cuantitativa, descriptiva, explicativa y transversal. La poblacién utilizada para el
presente estudio es de alrededor de 200 empleados. La muestra quedé conformada
por 143 empleados de Hitachi Chemical en Montemorelos, Nuevo Leon, México,
concluyo que determinar que el clima organizacional es un predictor fuerte de la
satisfaccion laboral percibida por los empleados de Hitachi Chemical, en

Montemorelos, Nuevo Lebn, México.

Antecedentes nacionales

(Boada, 2019) En su investigacion titulada Satisfaccion laboral y su relacion con
el desempefio laboral de trabajadores operativos en una Pyme de servicios de
seguridad Peruana en 2018, estudio Determinar si la satisfacciéon laboral esta

relacionada con el desemperio de los agentes de seguridad de una PyME del sector
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de servicios de vigilancia y seguridad en Lima Metropolitana en 2018, con un
disefio no experimental correlacional, concluyo que la satisfaccion laboral y el
desempefio laboral si se encuentran relacionadas en el puesto agente de seguridad
de la empresa de estudio. En base a ello, un incremento en su satisfaccién laboral,
se veria acompafnado de una mejora en su desempefio laboral. Asimismo, una

pobre satisfaccion laboral traeria consigo un peor desempefio laboral.

(Apestegui, 2017) Estudio Se investiga la relacion entre la satisfaccién laboral y
el compromiso organizacional en personal de venta de una empresa de
electrodomésticos, del distrito de Pueblo Libre, en una muestra de 250
vendedores. Para lograr este objetivo se aplicd la Escala General de Satisfaccion
de Warr, Cook y Wall (1979) y la Escala de Compromiso Organizacional Meyer
y Allen(1997). Ambos instrumentos fueron validados para el presente estudio. Se
concluyé que existe correlacion directa y significativa entre la variable
satisfaccion laboral y compromiso organizacional (r=0.560), es decir, a mayor
satisfaccion laboral, mayor compromiso organizacional. Asimismo, existe
diferencia significativa a nivel de la variable satisfaccion y compromiso con la
variable sociodemogréfica edad, hallandose que a menor edad mayor nivel de
satisfaccion y respecto a la variable sociodemografica género, se encontr6 que las

mujeres presentan mayor nivel de compromiso.

(Lomas, 2017) La investigacion titulada “Satisfaccion laboral y su relacion con la
productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires,
en el afio 2017 tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la
satisfaccion laboral y la productividad de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires, en el afio 2017. El tipo de estudio fue no experimental;

el disefio de la investigacion fue descriptivo correlacional: asimismo la
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investigacion conté con una muestra de estudio de 70 trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Buenos Aires, en el afio 2017, quienes fueron
evaluados mediante la aplicacion de cuestionarios con el fin de recolectar
informacidn, pudiendo llegar asi la siguiente conclusion: Mediante la aplicacién
del estadistico se evidencio que existe una relacion directa; positiva muy alta entre
las variables Satisfaccion Laboral y Productividad, debido a que el valor P (Sig.
(Bilateral)) Es&lt; a 0,05 es decir “0,000; donde la correlacion r de Pearson es de
0.944, la cual indica que la variables Satisfaccion Laboral influye en la variable
Productividad en un 89%. Dichos resultados son provenientes de la muestra, lo
cual el 34% manifiestan poseer un nivel de satisfaccion bajo, las cuales repercuten
en la productividad de los mismos. En un total de la muestra, el 34% manifiestan
poseer un nivel de satisfaccion bajo, debido a que la organizacion no ofrece todas
las facilidades y libertad para las ejecuciones sus actividades. El sueldo no se
ajusta a las funciones y responsabilidades que demanda el puesto de trabajo.
Asimismo, el nivel de productividad de los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires es medio en un 39%, ya que el personal a veces
demuestra estar disponible para realizar trabajos extras en su puesto de trabajo o
en otras actividades, asimismo el personal en ocasiones demuestra darles el uso y

manejo adecuado a los equipos de la institucion.

(Yeren, 2017) La mayoria de las empresas en el Per( tienen como propdsito
fundamental, alcanzar el exito y ser altamente competitivo para tener el mejor
posicionamiento en el mercado, se toma en cuenta que el recurso humano es de
vital importancia para el logro de los objetivos organizacionales. La presente
investigacion, tiene como objetivo establecer la relacion entre el nivel de

satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los colaboradores en la empresa
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Klauss S.A. Lima. Como hip0dtesis se considero: La relacion entre la satisfaccion
laboral y la productividad de los colaboradores en la empresa Klauss S.A. Lima;
la investigacion fue de tipo descriptivo — correlacional con una poblacién de 40
colaboradores y una muestra de la misma medida. Las variables de estudio fueron,
la satisfaccion laboral que es resultado de factores tanto internos como externos y
la productividad que se traduce en la eficiencia relacionada con el buen
desempefio de los colaboradores. Teniendo en cuenta las encuestas realizada en la
empresa Klauss S.A. y el realizar la prueba R momento de Pearson con el fin de
validar si se aprueba la hipotesis (con un nivel de significancia de 005), se obtuvo
como resultado un valor p = 0.000, por lo que se concluyd que existe una relacion
moderada entre la satisfaccion laboral y la productividad, traducida en el

desempefio laboral que es regular.

(Castillo & Ruiz, 2016) El objetivo de esta investigacion es determinar la relacion
entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los colaboradores de la
Empresa Municipal de Servicios Eléctricos Utcubamba S.A.C, 2016. Este trabajo
desarrolla un estudio correlacional de corte transversal. Participaron en el estudio
54 trabajadores calculado de wuna poblacion finita. Para medir clima
organizacional y sus dimensiones, se tomo la escala CL-SPC disefiada por Palma
(2004); y para medir la variable satisfaccion laboral y sus dimensiones, se
considerd la escala SL-SPC disefiada por Palma (1999), ambos instrumentos
valoran las respuestas en la escala de Likert. Los resultados, mediante el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, demuestran que existe correlacion
entre clima organizacional y motivacion laboral, obteniéndose un coeficiente de
0.750 (p-valor=0,000). Entre clima organizacional y la dimension condiciones

fisicas y/o materiales, un coeficiente de 0.493 (p-valor=0,000); asi mismo respecto

13



a la dimension politicas administrativas, un coeficiente de 0.487 (p-valor=0,000),
respecto a la dimension relaciones sociales, un coeficiente de 0.557 (p-
valor=0,000), asi también con la dimensién desarrollo personal un coeficiente de
0.638 (p-valor =0,000), con la dimensién desempefio de tareas un coeficiente de
0.595 (p-valor = 0,000) y finalmente con la dimension relacion con la autoridad
un coeficiente de 0.510 (p-valor = 0,000). Se concluye que el clima organizacional
se relaciona favorablemente con la satisfaccion laboral y sus respectivas
dimensiones, excepto con la dimension beneficios laborales y/o remunerativas
con la que existe una correlacion débil. Por lo tanto, a mayores niveles de clima
organizacional, los clientes colaboradores de la entidad, experimentan mayor
motivacion en la ejecucion de sus tareas. Por otro lado, se llego a la conclusion
que la motivacion laboral esta determinada por el nivel de clima organizacional
que experimentan los colaboradores de la empresa de Servicios Eléctricos
Utcubamba S.A.C., sin embargo, no se experimentan mayores beneficios

laborales y/o remunerativos a pesar que exista un clima favorable.

(N. Pérez & Rivera, 2015) Estudio que actualmente existe consenso respecto a
que el clima organizacional y la satisfaccion laboral son variables fundamentales
dentro de la gestion de las organizaciones, sin embargo, no esta claro cuales son
los efectos especificos que tienen dichas variables sobre el desempefio laboral en
general. La presente tesis muestra el nivel de clima organizacional y satisfaccion
laboral en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia
Peruana, durante el periodo comprendido de Abril a Diciembre del 2013. Se
aplicaron los cuestionarios de Clima Organizacional de Sonia Palma (1999) y de
Satisfaccion Laboral de Price, adaptada al contexto peruano por Alarco (2010), a

un total de 107 trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia
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Peruana en las ciudades de Iquitos y Pucallpa, contestados de forma individual y
en un solo momento, bajo estricta confidencialidad de los mismos. Los resultados
obtenidos evidencian que existe predominio del Nivel Medio (57.9%), por lo
tanto, un adecuado clima organizacional es un factor indispensable en la
institucion porque influye en la satisfaccion laboral; concluyendo que existe una
vinculacion causa- efecto positiva entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion
Laboral en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia
Peruana, periodo 2013. Se pretende que la presente tesis sirva como un
instrumento de referencia para las politicas de gestion y direccion dentro de esta
importante entidad, y a su vez permita mejorar los procesos internos de evaluacién
anual de desempefio laboral de la institucién, conllevando a una mejora en la
produccidn, hacia la sociedad, del Instituto de Investigaciones de la Amazonia

Peruana dentro la Region y el pais.

(Cruz & Osores, 2015) El presente estudio de la Investigacion fue determinar la
relacion que existe entre el compromiso organizacional y la satisfaccién laboral
en el Personal Civil de la Jefatura de Personal de la Fuerza Aérea del PerG en Lima
en el aflo 2014. Para lo cual se utilizaron dos instrumentos; uno sobre Compromiso
Organizacional y otro para Satisfaccion Laboral, instrumentos que fueron
sometidos a los andlisis correspondientes para revisar su validez y confiabilidad,
siendo debidamente validados por expertos, los resultados indicaron que cumplen
con su propésito y medidos dentro de los méargenes de error permitidos. Dicho
estudio empleo el tipo de investigacion descriptiva correlacional, segun el libro de
Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), con un disefio no experimental
correlacional. Se analizo a la muestra de 100 Empleados Civiles de la Jefatura de

Personal de la Fuerza Aérea del Perd. Los datos fueron recabados utilizando la

15



Ficha de cuestionario de Compromiso Organizacional, creada por Meyer, Allen 'y
Smith (1993) y la Ficha Técnica de la Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC, de
Sonia Palma Carrillo (2000). El analisis de los resultados indica la existencia de

correlaciones significativas entre las variables.

Los resultados determinan que el Compromiso Organizacional esta relacionado
directamente con la satisfaccion laboral, segun la correlacion de Rho Spearman
de 0,653 p < .005) altamente significativo se confirmd la Hipdtesis alterna y se

rechazé la hipétesis nula.

(Quispe, 2015) El propdsito de este trabajo de investigacion fue determinar el
grado de relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en los
trabajadores de la Asociacion para el Desarrollo Empresarial en Apurimac,
Andahuaylas. A fin de proporcionar al directivo de la institucion, sugerencias de
cambio, reforzamiento y/o de mejora. Para la realizacion de este estudio se
determind como muestra al total de la poblacion, conformada por 30 trabajadores
a quienes se les aplicd un cuestionario estructurado, tipo escala de Likert, para
diagnosticar el clima organizacional, compuesto por 21 items correspondiente a 5
dimensiones, y para medir la satisfaccion laboral, compuesto por 14 items
correspondiente a 2 dimensiones, validados por tres expertos en la materia. El
andlisis de fiabilidad de los cuestionarios arroja un coeficiente de Alfa de
Cronbach para la escala de clima organizacional y satisfaccion laboral de 0.796 y
0.721 respectivamente confiables. La hipdtesis principal sefialaba que existia
relacion entre el clima organizacional y satisfaccion laboral. La principal
conclusion comprobo que hay relacion entre las dos variables, es decir, existe
relacion significativa positiva entre el clima organizacional y satisfaccion laboral.

A nivel de las hipotesis especificas se comprobd las dimensiones de clima
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2.1.3.

organizacional la estructura, autonomia, relaciones interpersonales, identidad se
correlacionaron de forma significante y positiva con la satisfaccion laboral. Sin
embargo, no se encontré relacion entre la dimensién recompensa con la

satisfaccion laboral en la Asociacion para el Desarrollo Empresarial el Apurimac.

Antecedentes locales

(Chuquilin, 2020) El estudio tuvo por objetivo de investigacion determinar el nivel
de satisfaccion de docentes de las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: I.E.P. Corporacion Belén de JesUs - Tumbes, afio 2019. Con
un problema de investigacion: ¢Cudl es nivel de satisfaccion de docentes de las
MyPes, sector educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: LE.P.
Corporacion Belén de Jesis - Tumbes, afio 2019? Con una metodologia de
investigacion de tipo cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, con
una poblacion de 1 MyPes dedicada a la educacion en Tumbes, 2019, y una
muestra de 5 docentes de la institucién educativa privada, aplicando encuestas
como instrumento de recoleccién de datos mediante utilizacion de la escala
CALIDFIT; la cual presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de
0.916, el cual consta de 22 preguntas y 5 dimensiones (dimension personal;
dimension instalaciones y materiales; dimension servicios y actividades;
dimensién imagen de la organizacion; y dimension satisfaccion con la
organizacion), se ha llegado a concluir que los docentes muestran satisfaccion en
cuanto a que cada colaborador no ha mostrado ni cumplido cada valor ético tanto
en la institucion y lo personal y se muestran amables, capaces, buen trato,
iniciativa y se desenvuelven bien dentro de cada clase; ademas, los niveles del
servicio educativo brindadas por la Institucion satisfacen en nivel medio a cada

docente en cuanto a que cada sesion de aprendizaje facilitando la direccion no
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convence al estudiante, no genera metodologia que incentiven al alumno al

desarrollo.

(Herrera, 2020) El estudio tuvo por objetivo de investigacion Determinar el nivel
de satisfaccion de docentes de las MyPes, sector educacion, rubro Instituciones
Educativas — Caso: I.E.P. Nifio Jesus - Tumbes, afio 2019. Con un problema de
investigacion: ¢Cudl es nivel de satisfaccién de docentes de las MyPes, sector
educacion, rubro Instituciones Educativas — Caso: I.E.P. Nifio JesUs - Tumbes,
afio 2019? Con una metodologia de investigacion de tipo cuantitativo, nivel
descriptivo y disefio no experimental, con una poblacién de 1 MyPes dedicada a
la educacion en Tumbes, 2019, y una muestra de 4 docentes de la institucion
educativa privada, aplicando encuestas como instrumento de recoleccion de datos
mediante utilizacién de la escala CALIDFIT; la cual presenta fiabilidad general
tiene un Alfa de Cron Bach de 0.916, el cual consta de 22 preguntas y 5
dimensiones (dimension personal = 5 preguntas; dimension instalaciones y
materiales = 5 preguntas; dimension servicios y actividades = 4 preguntas;
dimensién imagen de la organizacion = 4 preguntas; y dimension satisfaccion con
la organizacion = 4 preguntas), se concluyé que el nivel de personal docente se
siente satisfecho por ofrecer en conjunto con sus colegas un servicio con
caracteristicas enfocadas a la amabilidad, capacidad, buen trato, iniciativa y
desenvolvimiento impartido en las aulas de clase; el nivel de servicios educativos
que ofrece la Institucion Educativa Privada cumple con la percepcion de los
servicios educativos que imparten los docentes, actividades pedagogicas
desarrolladas y finalizadas comprometidas con el desenvolvimiento del estudiante

en las sesiones de aprendizaje.
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(Requejo, 2019) Estudio el presente estudio que esta orientado a resolver el
siguiente problema de investigacion: cual es el nivel de satisfaccion laboral en los
trabajadores de la Municipalidad Provincial De Zarumilla — Tumbes, 2018. El
objetivo general de dicha investigacion fue: determinar el nivel de satisfaccion
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Zarumilla — Tumbes,
2018. El tipo de investigacion es cuantitativo con disefio descriptivo, la poblacion
muestral estuvo constituida por 113 trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Zarumilla, Para la recoleccion de datos se aplico el instrumento: Escala de
Satisfaccion Laboral SL-ARG (2013). El anélisis y procesamiento de datos se
realizaron en el programa SPSS, version 22, y el programa Excel 2010,
obteniéndose medidas de estadisticas descriptivas cuyos resultados encontrados
son: el 38.5% de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Zarumilla se
ubica en un nivel parcial satisfaccion. Concluyendo que los trabajadores de la

Municipalidad Provincial de Zarumilla se encuentran parcialmente satisfaccion.

(Becerra, 2018) Estudio el presente trabajo de investigacion que tiene como
objetivo determinar la relacion que existe entre clima laboral y satisfaccion
laboral, de los trabajadores de la Universidad Alas Peruanas — Filial Tumbes,
2017. El estudio corresponde a una investigacion de disefio no experimental -
transversal, de tipo descriptivo-correlacional, tomando como muestra a 28
trabajadores de la Universidad Alas Peruanas — Filial Tumbes. Se emple0 la escala
de Clima Laboral (CL-SPC) y la escala de Satisfaccion Laboral (SL- SPC).
Logrando obtener como resultados, en funcion al objetivo general, que no existe
una correlacion significativa entre las variables de estudio, debido que el resultado
de significancia es mayor a 0,05 y se considera que hay una relacion inversa entre

las variables. Se concluye que los resultados reflejan que el nivel de clima laboral
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que existe en el personal de trabajo es moderado o medio y que el nivel de
satisfaccion laboral que refleja el personal de trabajo de la Universidad Alas

Peruanas - Filial Tumbes, se encuentra en la categoria insatisfecho.

(C. Garcia, 2018) Estudio la investigacion titulada “Niveles de satisfaccion laboral
en tres empresas de crianza de camarones, Tumbes-Pera 2018”. Tuvo como
objetivo general: Comparar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores
en tres empresas de crianza de camarones. Asimismo tuvo como objetivos
especificos 1: comparar el nivel de las condiciones materiales de los colaboradores
en tres empresas de crianza de camarones, Tumbes- Perd 2018, como objetivo
especifico 2: comparar el nivel de las politicas, relaciones y desarrollo personal
de los colaboradores en tres empresas de crianza de camarones, Tumbes-Per(
2018, tuvo como objetivo especifico 3: comparar el nivel en el desempefio de
tareas y relacion con la autoridad de los colaboradores en tres empresas de crianza
de camarones, Tumbes-Per( 2018. La indagacion tuvo como método hipotético,
deductivo, con nivel descriptivo comparativo, del tipo bésica, con disefio no
experimental- transversal y un enfoque cuantitativo, su poblacion fue de 80
colaboradores, por lo tanto, se utilizd el método censal por ser pequefia la
poblacién, para la medicion se utiliz6 el cuestionario tipo Lickert, para el
procesamiento de datos se utilizd la herramienta del SPSS. 24, y se pudo
determinar la confiabilidad del instrumento mediante el alfa cronbach, la
contrastacion de hipotesis se realizé con el estadistico Kruskal-Wallis y como
conclusion se determiné que si existen diferencias en la satisfaccion laboral de los
colaboradores en las tres empresas de crianza de camarones y que la satisfaccion

de los colaboradores se encuentra principalmente en el nivel medio. Se efectuaron
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las conclusiones, las cuales respondieron a los objetivos general y especifico,

recreando la realidad problematica.

(Rodriguez & Rojas, 2018) Estudio que la cultura institucional tiene estrechas
vinculaciones con la estructura de las instituciones en lo referente a la satisfaccion
laboral en un solo marco, y cuya meta es mantener la eficiencia en la organizacion.
La cultura institucional va mas alla de la viabilidad econdmica, la rentabilidad, las
relaciones de los colaboradores, tanto externos como internos, para alcanzar la
integracion con la estructura de la organizacion social, insistiendo en componentes
claves como la equidad y justicia social, la responsabilidad social y el bienestar
de todos. Las teorias existentes entre la cultura institucional, los simbolos, los
valores, los paradigmas y el liderazgo, asi como el accionar de los directivos de
los gobiernos institucionales de estudio, son percibidos en la cultura actual y la
cultura deseada en los trabajadores de la institucion. La metodologia empleada fue
de tipo correlacional, transversal con una muestra universal compuesta por los 36
trabajadores de la Municipalidad Distrital de San Jacinto, utilizando la técnica de
la encuesta con cuestionario compuesto por 44 preguntas en escala de Likert. La
investigacion posee una influencia directa y positiva entre la variable Cultura
institucional y la Satisfaccion laboral, con influencia de las dimensiones simbolos,

paradigmas, valores y liderazgo, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,550.

(Villareal, 2018) Estudio la investigacién que se baso en la problemética que
existe en la actualidad, ya que se observa que existen ciertos problemas a nivel
laboral, y una motivacion de logro deficiente y para dar respuesta al enunciado del
problema se planted como objetivo determinar la relacion entre la motivacion de
logro y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial

de Tumbes, 2016; el estudio es de tipo cuantitativo de nivel descriptivo-
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correlacional, con un disefio no experimental- transversal. Para el recojo de
informacidn se selecciono en forma aleatoria una muestra de 171, a quienes se le
aplico dos cuestionarios: ML-05 que mide motivacion de logro y SL-SPC que
mide satisfaccion laboral; para analisis de los datos se utilizé el programa SPSS
version 22 y el programa informéatico Microsoft —Excel 2013. Para la
contrastacion de la hipdtesis se utilizd la prueba estadistica correlacional de
Spearman, encontrando que, Sl existe relacion significativa entre motivacion de
logro y la satisfaccion laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Tumbes, 2016. En los resultados se encontr6 que en la motivacion de logro un
63.2% de los trabajadores se ubicaron en un nivel bajo, asi mismo en la
satisfaccion laboral, se encontré que un 48% se ubicé en un nivel promedio de

satisfaccion laboral.

(Gonzales & Garcia, 2017) Estudio que el clima es muy importante para el
desarrollo de una organizacion, en su evaluacion y en su adaptacion al medio
exterior. Un clima rigido, una estructura mal definida y no evolutiva haran que la
empresa sea postergada por sus trabajadores, clientes, competidores y publico en
general. El clima no lo hace la organizacion, lo hacen y lo distinguen los hombres
que la conforman. Se revela la autoestima y la personalidad mediante el
comportamiento de los trabajadores, respecto de su propia entidad, y de su
filosofia de vida. El estudio se realizd durante el afio 2016 de disefio no
experimental. Correlacional, los datos fueron obtenidos mediante la aplicacion de
una encuesta a 60 de los 143 trabajadores de la empresa ATUSA. Los resultados
nos indican que existe relacion significativa entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral, los indicadores de la estructura organizacional,

responsabilidades, comunicacion, relaciones, apoyo y cooperacion y la toma de
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2.2.

2.2.1.

2.2.1.1.

decisiones guardan una alta relacion positiva con la variable en estudio. El estudio
concluye que existe relacion alta positiva entre las variables en estudio, clima

organizacional y satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa ATUSA.

Bases tedricas y conceptuales

Satisfaccion Laboral

Es el acumulado de respuestas de afecto que un individuo experimenta ante su
empleo y los distintos aspectos de este. Satisfaccion laboral es el concepto de
actitud es asi que por medio de estrategias de medicion de actitud es como se logra
medirla. La actitud es algo asi como configurar nuestro comportamiento y que se
sientan las ganas, la motivacion de dar lo mejor de si mismo en el trabajo. (Chiang,
Martin, & Nufiez, 2010)

Se describe como la sensacién que un individuo experimenta al lograr la equidad
frente a necesidades, se produce ante interacciones entre los trabajadores y el
usuario, proveedores, clientes y el ambiente es lo que el individuo quiere del
trabajo y lo logra. Es un conjunto de sentimientos propicios que pronuncian los
integrantes de una empresa con lo que respecta a la visidn, mision, estrategias,
objetivos, metas y procesos de una organizacion, asi como la afectacion que
sienten los trabajadores por ser parte de la empresa. (Charaja & Mamani, 2014).
Se refiere a la destreza o tendencia comparativamente concreta hacia el empleo,
fundada en credos y valores que se desarrollan a partir de practicas ocupacionales

dentro de una organizacion (Hospinal, 2013)

Factores

Son los factores que actlan en la satisfaccion laboral se pueden agrupar en

internos y externos. (Valle & Velasquez, 2017)
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2.2.1.1.1. Factores Internos

Estos factores son los actian de una manera directa dentro del ambiente laboral
que se da en u determinado grupo social. Dentro de estos factores internos se
pueden encontrar Satisfacciones materiales, Sistemas de recompensa, sistemas
de promociones y ascensos, estatus, seguridad en el trabajo, Condiciones
favorables en el trabajo, condiciones fisicas en el trabajo, compafieros de trabajo

agradables, diferencias individuales. (Valle & Veldsquez, 2017)

2.2.1.1.2. Factores Externos

Existe la posibilidad de que no se le de gran importancia a estos factores y no sea
de mucho interés estudiarlos, pero estos factores también tienen influencia en el
trabajo, ya que un individuo se siente agradable en su trabajo siempre y cuando
las cosas vayan bien, y si en su trabajo siente que no hay comprension pues su
satisfaccion laboral tiende a disminuir. Por ende, un empleado tendra mayor
satisfaccion cuando el trabajo que realiza diario tiene un aspecto revelador, este
contribuye a la satisfaccion de sus diversas necesidades individuales. Se
consideran dentro de los factores externos el prestigio de la empresa, la
responsabilidad frente a los familiares del empleado, la organizacién identificada

con la sociedad. (Valle & Velasquez, 2017)

2.2.1.2. Dimensiones:

2.2.1.2.1. Personal

El personal de una empresa y/o organizacion lo conforman individuos teniendo
puestos desde obreros hasta gerentes, pues depende del perfil para obtener el
puesto de trabajo dentro de una organizacion. El personal aporta a la organizacion

sus conocimientos, su trabajo, experiencias y diversas competencias siendo de
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gran valor para la empresa, pues contribuyen al alcance de metas y al logro de

objetivos tanto organizacionales como individuales. (Moreno & Godoy, 2012)

El personal, o capital humano juega un papel muy importante dentro de la empresa
ya que es un recurso tangible; se han convertido en una parte muy importante para
la organizacion ya que a través de su trabajo, sus experiencias, sus conocimientos,
capacidades, que le brindan a la empresa generan un valor muy importante, es asi
como las organizaciones hoy en dia le toman mayor importancia a este recurso
humano, brindandoles capacitaciones que les permitira tener mayores
conocimientos, para su desarrollo personal y su aplicacion dentro de la

organizacion (M. Garcia & Leal, 2008)

Y finalmente el concepto de personal o capital humano se define como la fuente
potencial innovadora de la organizacion y genera mucho valor para esta, pues de
aqui salen las ideas de la empresa, y es a partir de aqui que se permite innovar y
crear 0 renovar estrategias, son individuos que son miembros de la empresa y
generan valor para la organizacion, pues aportan para su trabajo, sus ideas, sus
competencias, su actitud, su nivel intelectual, sus experiencias generando asi valor

para la organizacién (Sanchez, Melian, & Hormiga, 2007)

2.2.1.2.2. Instalaciones

Al concepto de instalaciones segun el autor se le considera estructura de factores
en los cuales se encuentran grupos de trabajo, maquinaria y equipos,
departamentos, de manera que se garantice avances laborales de la manera que le

permitiran a la organizacion alcanzar altos niveles de productividad, asi mismo se
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mantendran los niveles de precios de los salarios del inventario y los gastos.

(Herrera, 2020)

Instalaciones hace referencia a la organizacién de la infraestructura fisica de la
empresa con la finalidad de promover el buen uso con eficiencia de los recursos,
como equipo, trabajadores materiales, incluyendo también inmuebles y la planta,
a partir de aqui se toman decisiones, estrategias, y la distribucion de la
instalaciones siempre pensando en la mejora de la organizacion, estas tiene que
causar un efecto positivo en los empleados porque son parte de la organizacion y
tiene que estar satisfechos con la distribucion de materiales y espacios. (Meyers

& Stephens, 2006)

2.2.1.2.3. Servicios

Un servicio se define como un cambio en la situacion de un individuo o de un bien
que es de propiedad de una unidad econdémica, que es producto del resultado de
una actividad o de otra unidad econémica, con el consentimiento previo del
individuo o de la unidad econémica primera. Es asi que se puede resaltar como el
cambio que produce un individuo o en los bienes que posee. (Africano, Faria, &

Quintero, 2008)

Toda actividad de una empresa tiene un conducto a un servicio o producto. Es
entonces que se logra entender que los bienes o servicios son ejecuciones de
diversas actividades, lo servicios son intangibles, son actividades de satisfaccion
0 beneficio necesaria mente no tiene que estar involucrada con la venta de
productos. Es cualquier tipo de actividad que ofrece una parte a otra para satisfacer
sus necesidades esta es intangible ya que no se puede poseer, su produccion no

necesariamente se liga a productos materiales (Grande, 2005)
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Servicios es un concepto ambiguo, porque incluye diferentes actividades
economicas, aquellas que no estan incluidas en un sector primario que se dedica a
obtener materia prima, 0 aun sector secundario que su actividad es convertir
materia prima en productos terminados. Otra definicion de servicios determina
que los servicios brindan ayuda, cuidados o utilidad, practica, contenido
intelectual, mayormente de valor intangible que de producto material. Sector
servicios es una porcion variada de la economia abarcando sectores en tecnologia,
conocimientos en negocios o servicios informaticos, hasta servicios de baja
tecnologia y poco capaces como la mayoria de servicios personales (Jacob,

Tintoré, & Torres, 2001)
2.2.1.2.4. Imagen empresarial

La imagen de la organizacion tiene por concepto que es el buen perfil que quiere
dar a conocer la organizacién al publico de interés, segin un enfoque se dice que
la imagen corporativa se da a entender como una forma visual que tiene el pablico
hacia la organizacién, cada persona tiene una percepcion diferente de la empresa,
pues muchas veces la imagen de la empresa es proyectada por imagenes, simbolos

los cuales identifican a la empresa. (A. Pérez & Rodriguez, 2014)

La imagen empresarial no resulta de una realidad puntual, por lo contrario, se va
formando con lo que resulta de la informacion acumulada que llega al publico. La
imagen no se forma de la noche a la mafiana con mensajes, ni con campafas
publicitarias; la imagen se va formando a largo plazo con un proceso lento, que
implica el arduo trabajo de los componentes de la empresa para asi dar una buena
imagen de tal manera que la misma imagen se promociona sola para asi atraer al

publico. (Capriotti, n.d.)
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En la actualidad resulta muy dificil definir lo que es la imagen de la empresa, ya
que todo lo que esté alrededor de la empresa puede hacer referencia de su imagen.
Los problemas de la empresa, el lanzamiento de un nuevo producto, el personal,
el publico con diferentes objetivos pueden hacer que la imagen de la empresa sea
cambiante. Es asi que la imagen de la empresa se podria definir como un recuerdo
0 vision mental que concede cada persona, se va formando por el acumulado de
particularidades diferentes con referencias a la organizacion. Por lo consiguiente
cada persona puede tener una imagen diferente de la empresa, esto se debe al sin
numero de contactos que ha tenido con esta, ya sea por publicidad, por referencias,
las experiencias vividas con la organizacion siendo estas positivas o negativas, la
marca, la presentacion, la atencion. Esto puede afectar o favorecer la imagen de la
empresa ya que se van formando acumulados de atributos. (Pintado & Sanchez,

2013)

2.2.1.2.5. Satisfaccién organizacional

La satisfaccion organizacional tendria que ser un término con gran significado
para la conducta en la empresa socialmente responsable de los trabajadores. El
personal satisfecho tiene una actitud positiva en la organizacion, siendo amable,
compartido, y prestando ayuda a sus demas compafieros, sobresaliendo de las

expectativas esperadas en cuanto a su puesto. (Del Rosario & Huaman, 2018)

Por otra parte, se dice que la satisfaccion organizacional es sentirse satisfecho con
tomar decisiones, estar en confianza sobre el puesto de trabajo, estar conforme
con el salario, y sentirse totalmente satisfecho con el puesto de trabajo, generando
asi un clima laboral agradable y contagiante a los demas compafieros, y por ende
trabajando con actitud y confianza en la organizacion y obteniendo asi mejores

resultados. (Mendoza, Escobar, & Garcia, 2012)
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2.2.2.

Y por ultimo se dice que la satisfaccion organizacional se va desarrollando cuando
el trabajador se siente parte de la organizacion, es decir en la organizacion se le
da la confianza e importancia que espera; influyendo en su buena actitud y en la
manera de comportarse con sus comparieros generando un buen clima laboral. La
confianza brindada por la organizacién hace que el trabajador desee seguir

formando parte de la empresa. (Omar, 2011)

MyPes

Las Mypes (Micro y Pequefia Empresa), es una unidad econdémica que la puede
constituir una persona natural o juridica, ante alguna forma de empresa, cuyo
objeto es el desarrollo de diferentes actividades como, por ejemplo, realizar
trabajos de extraccion, transformacion, produccion comercializar bienes o
servicios, estas empresas se encuentran inscritas en el registro denominado
REMYPE. Las micro y pequefias empresas reciben beneficios del estado peruano,
ya que les facilita su creacién y posteriormente su formalizacién, otorgandoles
politicas para el impulso del emprendimiento y asi mismo la mejora de estas
empresas. Se debe de considerar que las categorias segun sus niveles de ventas
son: 150 UIT para el monto de ventas maximas anuales de las micro empresas; y
para las pequefias empresas ventas al afio que superen los 150 UIT y como
estimacion 1700 UIT, el estado peruano les otorga su beneficio en destino de sus

ventas en promedio anual y el cumplir de otros requerimientos. (Sunat, 2019)

En el articulo 2 de la Ley 28015, la MyPe es una unidad econémica que se
constituye por una persona natural o persona juridica, de cualquier forma, de
gestion u organizacion empresarial, que se contempla bajo la legislacion en
vigencia, so objetivo es desarrollar actividades de transformacion, de producir, de

extraccion, de comercializar bienes o de prestacion de servicios. Pero las MyPes
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2.2.3.

deben de reunir ciertas caracteristicas que se establecen en el articulo 3 de la Ley
28015, que se diferencia por dos rubros: a) Numero de trabajadores. Los
trabajadores de la microempresa deben de ser de 1 a 10; la pequefia empresa de
1 a 50 trabajadores. b) Por las ventas al afio. Las microempresas de un monto
maximo de 150(UIT); La pequefia empresa de 150(UIT) hasta 850(UIT). Las
MyPes en el Pert son de gran importancia ya que son el motor de la economia
peruana. Brindan 80% de empleo a la poblacion econdmicamente activa, 40% del
PBI. Las MyPes comprenden diferentes aspectos importantes de la economia
peruana, asi mismo contribuyen a generar empleo, aunque a veces no lo hacen en
las condiciones adecuadas, pues es un gran alivio al alto indice de desempleo que

atraviesa nuestro pais. (Sanchez, 2014)

Empresas

Las empresas son sistemas de la sociedad en donde los individuos realizan
diferentes actividades o funciones en coordinaciones para aportar en el
cumplimiento de planes planteados y la misién de la empresa. Con el pasar del
tiempo el individuo ha logrado visualizar el trabajo como un ente de la sociedad,
es aqui donde se forman grupos para el logro de metas organizacionales que uno
solo no se podria lograr. Las personas interactian con otras personas y en sus
ambientes laborales, es de esta manera que las personas se ven en la obligacién de

unir fuerzas para lograr objetivos comunes.(Ponte, 2016)

La empresa se entiende como una entidad hacedora que convierte cosas desde un
flujo fisico entrante hasta llegar a un producto terminado saliente, pero verla de
esa manera no es la mejor manera de representar los actuales escenarios de
desenvolvimiento directamente abierto al conocimiento y de manera global, en

donde actian més agentes y son estos agentes tienen la capacidad de crecer en este
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2.2.4.

trayecto que comienza en hacer y continua con la prestacion de servicios que se
orientan al uso de las cosas. En este entorno influyen los atributos de valor
incluyendo las capacidades de las personas que se centran en innovar
sostenidamente y en la transformacion de la organizacion hacia nuevos escenarios.

(Gofii, 2014)

Trabajadores

Los trabajadores son las personas que prestan servicios personales a una
organizacion, mediante el pago de salarios por empresas que obtiene utilidades.
Estos pueden de ser de diferentes edades, condiciones, razas con diferentes cargos
0 puestos, desde obreros, administrativos, gerentes. Segun el autor menciona
algunos tipos de trabajadores como: trabajadores de obra, trabajadores de planta.
Los trabajadores de planta son los trabajadores que prestan su trabajo a la empresa
por un tiempo determinado. La empresa tiene la obligacion de hacer participe de
las utilidades a los trabajadores. Los trabajadores por tiempo determinado o por
obra, son los trabajadores que sin pertenecer a planta prestan sus servicios a la
organizacion, supliendo puestos temporales o para trabajos determinados que no

son una actividad permanente de la organizacion. (Téllez & Rivera, 2005)

El trabajador es aquel que tiene una relacion con una organizacién mediante un
contrato, con una previa evaluacion del individuo donde se evalta conocimientos,
capacidades, virtudes, y se pasa por exdmenes psicoldgicos para evaluar actitudes
y comportamientos del individuo. Después del contrato de trabajo el individuo se
encuentra en la obligacion de cumplir las clausulas del contrato mientras dure su
prestacion de servicios a la empresa; el trabajo crea independencia entre la

empresa y los trabajadores, beneficiando a ambas partes involucradas a que se
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incremente la produccion, la eficiencia y eficacia en la empresa y se logre una

satisfaccion laboral. (Tena, 2002)

El trabajador es una persona natural o fisica que da la prestacion de servicios a
una organizacion, mediante algunas condiciones: dependencia, voluntariedad,
ajenidad, y recibe a cambio una remuneracion por sus servicios prestados a la
empresa. Este individuo puede realizar diferentes tipos de trabajo como trabajo
intelectual, manual, de esfuerzo fisico. Asi mimo los trabajadores se categorizan
de acuerdo a los titulos profesionales; podrian ser titulados, técnicos, trabajadores
administrativos, obreros, trabajadores complementarios o subalternos. Existen
tipos de contratos para los trabajadores como, por ejemplo: trabajadores fijos,
trabajadores eventuales, trabajadores sustitutos, trabajadores para realizar una
actividad determinada una vez que se haya terminado esa actividad ya no se

requerira de los servicios de este trabajador. (Calavia, 2002)
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I1l.  HIPOTESIS
Las investigaciones de tipo descriptiva no necesariamente se formula hipotesis.

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2017)
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4.1.

4.2.

METODOLOGIA

Disefio de investigacion

El estudio fue de disefio descriptivo transversal, centrada en la determinacion de
las caracteristicas de los contenidos de las dimensiones de calidad de servicio.

(Hernandez et al., 2017)

Poblacion y muestra

La poblacién es finita y estuvo constituida por trabajadores de la empresa
Inversiones Amotapes J y J S.C.R.L de Tumbes. La muestra estd constituida a
criterio del investigador considerando la totalidad de trabajadores. Desempefiando

sus funciones de acuerdo a los criterios de inclusion.

Cuadro 1. Poblacién

Detalle REGIMEN # Gerente # Trabajadores

Inversiones Amotapes Jy J

MYPE 1 4

S.CR.L

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.

Definicidon y operacionalizacion de variables
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Cuadro 02. Operacionalizacion de variables.

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion
Amabilidad del servicio
Capacidad de trabajadores
Personal Trato esperado

Satisfaccion laboral

Se refiere a la destreza o
tendencia
comparativamente
concreta hacia el empleo,
fundada en credos vy
valores que se desarrollan
a partir de practicas
ocupacionales dentro de
una organizacion
(Hospinal, 2013)

Se describira la  variable
satisfaccion laboral de acuerdo a
sus dimensiones e indicadores
permitiendo  determinar  sus
caracteristicas respecto al grupo
de estudio.

Iniciativa oportuna

Desenvolvimiento

Instalaciones

Climatizacion

Higiene

Seguridad

Materiales 6ptimos

Buzdn de sugerencias

Servicios

Percepcion de servicios

Relaciones interpersonales

Actividades desarrolladas

Actividades finalizadas

Imagen empresarial

Percepcion

Personalizacion

Necesidades del trabajador

Compromiso

Satisfaccion
organizacion

con

Satisfaccion del trabajador

Satisfaccion instalaciones

Satisfaccion servicios

Satisfaccion general

Likert

Fuente: Elaboracion propia.
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44.

4.5.

4.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para realizar este estudio se recolectaron los datos a inicios del afio 2020. Para
ello, se solicitd la autorizacion de la gerente general de la Mype empresa
Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L, para la posterior aplicacion de la encuesta a
los trabajadores, contando ya con la autorizacion se presentd el estudio, sus
objetivos a estudiar y se hizo la solicitud del consentimiento informado una vez
firmado el consentimiento informado se procedio a la recoleccion de datos, para
esta recoleccion se empleo la técnica de la entrevista, donde el investigador realizo
las interrogantes y resolvié la encuesta de acuerdo a la respuesta que manifestaron

el propietario y los trabajadores.

Plan de analisis

Se hicieron la recoleccion de datos de las covariables de caracteristicas de los
trabajadores como sexo (femenino/masculino), edad, grado de instruccion
(Educacién basica/Técnico/Universitario/Posgrado); asimismo las caracteristicas
de las MyPes, como el nimero de p por MyPe, los regimenes tributarios (Nuevo
Régimen Unico Simplificado/Régimen MyPe/Régimen Especial/Régimen
General); y caracteristicas de la satisfaccion laboral (personal, instalaciones,

servicios, imagen, satisfaccion organizacional)

Matriz de consistencia
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Cuadro 03. Matriz de consistencia.

Formulacién del

oroblema Hipdtesis Objetivos Variables Metodologia Escala de medicion

Objetivo general:
Determinar el nivel de investigacién
de los trabajadores de las MyPes,

¢ Cuél es el nivel de sector servicio, rubro servis, Caso:

satisfaccion laboral Las Inversiones Amotapes Jy J SC.R.L.

gg IosIJSrabaIJ\;ggzess investigac_ior_les de — Tumbes, afio 2020 | o

sector servicio, tipo des_crlptlva no _ _ Tl_po: Cuantlf[at!vo.

] ! necesariamente se V1 Satisfaccion Nivel: Descriptivo. .
rubro servis, Caso: . L Likert
Inversiones formu!a hipétesis. laboral. Dlsenp. No
Amotapes J y J (Herrjandez, Experimental.

SCRL. - Fernz_andez, &
Tumbes, afip Baptista, 2017) - Objetivos especificos:
20207 Determinar el nivel que presenta el

personal en las MyPes, sector
servicios, rubro servis, Caso:
Inversiones AmotapesJy J S.C.R.L.
— Tumbes, afio 2020. Determinar el
nivel que se encuentran las
instalaciones en las MyPes, sector
servicios, rubro servis, Caso:
Inversiones AmotapesJy J S.C.R.L.
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— Tumbes, afio 2020. Determinar el
nivel de los servicios y actividades
en las MyPes, sector servicios, rubro
servis, Caso: Inversiones Amotapes
Jy J S.C.R.L. — Tumbes, afio 2020.
Determinar el nivel que presenta la
imagen de las MyPes, sector
servicios, rubro servis, Caso:
Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L.
— Tumbes, afio 2020. Determinar el
nivel de satisfaccion con la
organizacion de las MyPes, sector
servicios, rubro servis, Caso:
Inversiones AmotapesJy J S.C.R.L.
— Tumbes, afio 2020.
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4.7.

Principios éticos

Durante la ejecucion del presente estudio se respetaron los principios para
investigacion en humanos, autonomia, justicia y confidencialidad (Organizacion
de las Naciones Unidas para la Educacion la Ciencia y la Cultura, 2017); velando
por el cumplimiento de las expectativas que presenta estudio; y ademas los
principios éticos del Cadigo de Etica como proteccion a la persona, cuidado del
ambiente y biodiversidad, libre participacion y derecho a estar informado,
beneficencia y no maleficencia, justicia y la integridad cientifica (Universidad

Catolica Los Angeles de Chimbote, 2019).
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados

Tabla 1. Caracteristicas sociodemograficas.

Caracteristicas n (%)

Edad 32+6.16
Sexo

Femenino 1(25.0)
Masculino 3 (75.0)
Estado civil

Soltero 2 (50.0)
Casado 1 (25.0)
Viudo 0 (0.0
Divorciado 1(25.0)
Grado de instruccion

Educacion basica 1(25.0)
Técnico 0 (0.0)
Superior 3 (75.0)
Posgrado 0(0.0)
* Media * desviacion estandar
Tabla 2. Caracteristicas de la MyPes.

Caracteristicas n (%)
Régimen

Nuevo Régimen Unico Simplificado 0 (0.0)
Régimen Especial 0 (0.0)
Régimen MyPe 1 (100.0)
Régimen General 0 (0.0)
Afos constituido 4 afios
Modalidad

Comercializadora 0 (0.0)
Productora 0 (0.0)
Distribuidora 0(0.0)
Servis 1 (100.0)
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Tabla 3. Nivel de personal.

Personal
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 4 100
Medio  (13-19) 0 0
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L —

Tumbes, afio 2020.

Gréfico 1. Nivel de personal.
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Fuente: Elaboracion propia.

41



Tabla 4. Nivel de instalaciones.

Instalaciones

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (20 - 25) 3 75
Medio  (13-19) 1 25
Bajo (5-12) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L —

Tumbes, afio 2020.

Grafico 2. Nivel de instalaciones.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 5. Nivel de servicios.

Servicios
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 4 100
Medio (10-14) 0 0
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L —

Tumbes, afio 2020.

Grafico 3. Nivel de servicios.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 6. Nivel de imagen institucional

Imagen
Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 3 75
Medio (10-14) 1 25
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L —

Tumbes, afio 2020.

Gréfico 4. Nivel de imagen institucional.

80
70
60
50
40
30
20

10

Alto Medio Bajo

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Nivel de satisfaccion organizacional.

Satisfaccion organizacional

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (15 - 20) 4 100
Medio (10-14) 0 0
Bajo 4-9) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L —

Tumbes, afio 2020.

Graéfico 5. Nivel de satisfaccion organizacional.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 8. Nivel de satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral

Nivel Rango Total  Porcentaje
Alto (81-110) 4 100
Medio (52 - 80) 0 0
Bajo (22 - 51) 0 0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L —

Tumbes, afio 2020.

Grafico 6. Nivel de satisfaccién laboral.
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Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.

Analisis de resultados

5.2.1. Respecto a las caracteristicas sociodemograficas de los trabajadores:

Se aplicd interrogantes relacionadas a la investigacion sociodemogréaficas
en donde se reflejé que la edad promedio de los trabajadores oscila entre
32 afios de edad; de sexo masculino en su mayoria con un 75.0%, de
promedio alto segln su estado civil solteros con un 50.0% y grado de
instruccion superior con un 75% estudios realizados en Universidades,

especialidad contabilidad, administracion.

5.2.2. Respecto a las caracteristicas las MyPes:

Se identificé que el total de trabajadores de la empresa de servicio,
manifesto esta inscrita bajo el régimen MyPe, con un tiempo constituido
promedio de 4 afios, y con razén social en su totalidad denominada

Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L.

5.2.3. Respecto a las caracteristicas de satisfaccion laboral:

Se determind que existe un alto nivel en cuanto a la satisfaccion personal,
ya que los trabajadores en su totalidad 100% manifestaron que logran
satisfacer sus necesidades y mantiene una buena relacion entre
compafieros teniendo en cuenta la comunicacion para intercambiar ideas,
lograr objetivos y enfocarse en el desarrollo de la empresa, los trabajadores
valoran mucho a la empresa esto se ve reflejado en el cumplimiento de sus
funciones hacia el logro de objetivos empresariales e individuales;
corroborando con (Wilches, 2018) que manifesto la valoracion que tienen
la misidn, vision, comunicacion, participacion, por parte de los
trabajadores es buena, esto se debe al establecimiento de la buena

formacion en cuanto a sus funciones y el agrado con que cumplen el
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desarrollo de sus labores, generando relaciones buenas entre compareros
estableciendo asi correlacion con el desempefio; con respecto al nivel de
instalaciones el 75% de los trabajadores indicaron que los espacios,
equipos y materiales existentes se encuentran en condiciones 0ptimas para
desarrollar las actividades, asumiendo que tienen un ambiente apropiado
para llevar acabo sus actividades diarias; coincidiendo con lo que dice
(Herrera, 2020) quien ostentd que la organizacion de las instalaciones y las
buenas condiciones de los materiales y equipos garantizan un flujo de
trabajo con altos estandares y un ambiente apropiado que permiten lograr
niveles altos de productividad, para que asi se puedan mantener niveles
salariales adecuados, gastos e inventarios; respecto al nivel de servicios el
100% de los trabajadores dieron a conocer que se encuentra satisfechos
con la prestacion de sus servicios a la empresa ya que como es una Servis,
se involucran con los trabajadores de tiempo determinado que se
encuentran laborando en otras entidades a los cuales supervisan y
capacitan ya que depende de ello la productividad de la empresa;
coincidiendo con (Boada, 2019) quien dice que si se brindan servicios de
calidad las otras organizaciones estaran satisfechas con el servicio y asi
seguiran contratando a la empresa para posteriores convocatorias de tal
manera que se obtendra rentabilidad, y es de gran importancia porque
generara seguridad en los puestos por parte de los trabajadores la cual se
vera reflejada en el clima laboral y por consiguiente en el desempefio
bueno que tendra la empresa con el cliente; con respecto a la imagen
empresarial el 75% de los trabajadores manifestaron sobre el nivel de

imagen en el que se encuentran en el mundo empresarial, esto se debe a la
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calidad de servicios ofrecidos y al compromiso por parte de los
trabajadores frente a la organizacion; revalidando con (Chuquilin, 2020)
quien dio a conocer que los trabajadores muestran satisfaccion al
encontrase prestando servicios en una empresa con prestigio y se sienten
comprometidos a seguir trabajando en la imagen de la empresa ofreciendo
servicios de calidad; y por ultimo con lo que respecta a la satisfaccion
organizacional el numero de trabajadores en un 100% reflejaron que se
encuentran satisfechos con la empresa ya que laboran en ambientes
agradables con equipos y materiales modernos y con las capacitaciones
que les brinda la organizacién, permitiéndoles asi brindar servicios de
calidad; lo cual discrepa con (Lomas, 2017) quien dio a manifestar que
existe una satisfaccion baja por parte de los trabajadores ya que la empresa
no les brinda facilidades ni les permite realizar sus actividades con libertad,
su salario estd por debajo de su trabajo y la falta de motivacion refleja el

resultado en la baja satisfaccion laboral.
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VI.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo 01: Los trabajadores tienen un alto nivel de satisfaccion, el
cual se ve reflejado en el desenvolvimiento de sus funciones y en la actitud para
tomar decisiones, afrontar problemas de acuerdo a temas empresariales.
Respecto al objetivo 02: Las instalaciones que tiene la empresa tiene un alto nivel
de satisfaccion por parte de los trabajadores ya que se encuentran en buenas
condiciones para seguir realizando las actividades empresariales.

Respecto al objetivo 03: Los trabajadores muestran un alto nivel de satisfaccion
en brindar servicios de calidad mostrando amabilidad, conocimientos, empatia y
en dar cumplimiento en las actividades que plantea la empresa.

Respecto al objetivo 04: Los trabajadores se sienten satisfechos de ser parte de
una empresa que tiene reconocimiento respecto a la imagen empresarial,
recibiendo el apoyo y empatia de su jefe contando con una conducta idénea y
comprometiéndose a satisfacer a los clientes.

Respecto al objetivo 05: Los trabajadores se encuentran satisfechos en cuanto a la
importancia que le da la duefia a la organizacién invirtiendo en su infraestructura,
materiales, equipos para asi brindarles un ambiente laboral agradable en donde

desempefien sus funciones con satisfaccion.
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ANEXQOS

Anexo 01: Encuesta

&
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UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

La informacion obtenida en el presente cuestionario tiene como objetivo ser utilizada en
la realizacion de la investigacion sobre “Satisfaccion laboral de los trabajadores de las
MyPes, sector servicio, rubro Servis — Caso Inversiones Amotape Jy J S.C.R.L -
Tumbes, afio 2020.”, la informacion que usted proporcionaré sera utilizada solo con fines
academicos y conservados con absoluta confidencialidad, por lo que se agradece su

valiosa colaboracién.

Caracteristicas de los trabajadores:
Edad
Sexo

Estado civil

a. Soltero

b. Casado

c. Viudo

d. Divorciado
Grado de instruccion

a. Educacion bésica

b. Técnico

c. Superior

d. Posgrado
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Caracteristicas de la MYPE:

¢Laempresa tiene RUC?

a.
b.

Si
No

¢En queé régimen tributario se encuentra ubicada su empresa?

a
b.
C.
d.

Nuevo Régimen Unico Simplificado (NRUS)
Régimen Especial
Régimen MYPE

Régimen General

¢ Cuantos afios de constituida tiene su negocio?

a.
b.
C.
d.

1 a 3 afios
4 a 6 afios
7 a 10 afos

11 a més afios

¢Modalidad de la empresa?

a. Empresa Publica

b. Empresa Privada
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Caracteristicas de la Satisfaccion Laboral:

El cuestionario de la evaluacion de la satisfaccion de los trabajadores y su relacion con la
percepcion de la calidad en Centros Fitness: utilizacion de la escala CALIDFIT; la cual
presenta fiabilidad general tiene un Alfa de Cron Bach de 0.916, el cual consta de 22
preguntas y 5 dimensiones (dimension personal = 5 preguntas; dimension instalaciones
y materiales = 5 preguntas; dimension servicios y actividades = 4 preguntas; dimension
imagen de la organizacion = 4 preguntas; y dimension satisfaccion con la organizacion
= 4 preguntas), las cuales tienen 5 opciones de respuesta en escala de Likert (1= total
desacuerdo, 2 = desacuerdo, 3 = regular, 4 = de acuerdo, 5 = Total de acuerdo). Estas
variables fueron re categorizadas mediante baremacion por percentiles clasificados en tres
categorias: (a) Alto, entre 83 — 110 puntos; (b) Medio, entre 53 — 82 puntos y (c) Malo,
entre 22 — 52. (J. Garcia, Cepeda, & Martin, 2012)

ITEM 11234

. ¢ El personal de la empresa le parece amable?

. ¢(Hay suficiente nimero de personal en la empresa?

. (Estoy contento con el trato esperado por mis comparieros?

. ¢ El personal est4 cuando se le necesita y siempre esta dispuesto a ayudar?

. ¢ Los espacios estan limpios y amplios?

. ¢La temperatura es la adecuada en el ambiente laboral?

. ¢Existe un olor agradable en el ambiente laboral?

. ¢La seguridad de la instalacion es la adecuada?

Ol N|OO|O || W[IN|F

. ¢ Los materiales estan en condiciones 6ptimas?

10

. ¢ Disponen las instalaciones de algiin medio para transmitir sus sugerencias?

11.

¢La percepcion de los demas trabajadores sobre la empresa es buena?

12.

¢Hay buena relacién entre el personal de la empresa?

13.

¢Las actividades finalizan en el tiempo indicado?

14.

¢la informacion sobre las actividades que se desarrollan en la empresa es adecuado?

15.

¢Los horarios son convenientes para los trabajadores?

16.

¢La empresa oferta frecuentemente sus productos o servicios?

17

. ¢Las actividades de la empresa son amenas?

18.

¢En general estoy satisfecho con mis compafieros de la empresa?

19.

¢En general estoy satisfecho con las instalaciones y el material?

20.

¢En general estoy satisfecho con los servicios y actividades que se ofertan?

21,

¢Estoy satisfecho con la relacion calidad/precio del servicio en general?

22,

¢Mi impresién de la empresa en general es buena?
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Anexo 02: Consentimiento informado
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Anexo 03: Matriz de items

o Item’s

N 1 2 3 4 5 Total 6 7 8 9 10 Total 11 12 13 14 Total 15 16 17 18 Total 19 20 21 22 Total TOTAL
1 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 4 24 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 106
2 5 5 5 5 5 25 4 5 5 4 4 22 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 4 5 5 5 19 104
3 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 5 25 5 5 5 5 20 4 3 4 3 14 5 5 5 5 20 104
4 5 5 5 5 5 25 4 4 3 4 4 19 5 5 5 5 20 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 102
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Anexo 04: Album de fotografias

Encuesta aplicada a los trabajadores de empresa Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L,
afio 2020.

Encuesta aplicada a los trabajadores de empresa Inversiones Amotapes Jy J S.C.R.L,
afio 2020.
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Anexo 05: Turnitin

TESIS - TITULACION

INFORME DE ORIGINALIDAD

0% O

O

%
INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 4%
Excluir bibliografia Activo
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