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RESUMEN

La presente investigacion estudia el clima organizacional y la satisfaccion laboral
de una empresa de servicios comerciales en telefonia en la ciudad de Iquitos. La
poblacion de estudio comprendié a 37 trabajadores, del cual se tomd una muestra de
15, entre personal nombrado y contratados definitivos.

Sus resultados importantes son: a) identificar el clima organizacional.

Palabras claves: clima organizacional, desempefio laboral, entidad de servicios,

ciudad de Iquitos.



ABSTRACT

The present research studies the organizational climate and job
satisfaction of a commercial services company in telephony in lquitos city.
The study population comprises 37 workers, from which a sample of 15

was taken between appointed personnel and definitive contractors.
Its important results are: a) identify the organizational climate.

Keywords: organizational climate, work performance, service entity,
Iquitos city.



CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1.Planteamiento del problema.

1.1.1 Descripcion del problema
Las organizaciones cuentan con diversos recursos, y uno de ellos es el
recurso humano. Hay condiciones nuevas en el entorno que exige de mayores

capacidades en este recurso humano.

Cada organizacion tiene estructuras donde se ubican los recursos humanos.
Las estructuras tiene caracteristicas especiales como tipo de organizacion flexible,
disefio de tareas, puestos de desempenio, requisitos para su despefio, etc.

Las relaciones de las personas en el desempefio laboral se muestran en un clima
de alta intensidad de relaciones interpersonales, desde actos de correspondencia hasta

conflictos permanentes.

Se han realizado investigaciones sobre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral. La caracteristica de dichos estudios es haber sido efectuados en
grandes y medianas empresas; sin embargo, también esta presente dentro de las

instituciones pequefias y microempresas.

La empresa en estudio se encuentra en el sector de servicios comerciales de

telefonia. Este sector esta en pleno crecimiento y es altamente competitivo.

BRAHIMA SONAU (2014) director de la oficina de desarrollo de las
telecomunicaciones de la Unioén Internacional de Telecomunicaciones, sefala que
“durante el 2013 el mundo ha presenciado un crecimiento incesante de la adopcion
de las TIC, y a finales del 2014, casi 3,000 millones de personas estaran utilizando
internet, en comparacion con 2,700 millones a finales del 2013. Si bien el crecimiento
del numero de abonos maviles es mas lento porque el mercado alcanza niveles de
saturacioén, la banda ancha movil sigue siendo el segmento de mercado que crece
mas rapidamente, con tasa de crecimiento de dos cifras en 2014 y una tasa de
penetracion mundial estimada de 32 por ciento, cuatro veces la tasa de penetracion

registrada apenas cinco afos antes.



Agrega que “a pesar de esos progresos esperanzadores, quedan importantes
brechas digitales que debemos reducir: 4,300 millones de personas todavia no estan
en linea, y 90 por ciento de ellas viven en paises en desarrollo. La penetracion de la
banda ancha fija se mantiene en 6 por ciento en los paises en desarrollo, en
comparacién con 27,5 por ciento en los paises desarrollados, y las tasas de
crecimiento son mas lentas. La banda ancha movil crece rapidamente, pero la
diferencia entre las regiones desarrolladas en desarrollo sigue siendo notable, con
respectivamente 84 por ciento y 21 por ciento de penetracién. Por consiguiente,
aumentar la adopcion de las TIC en los paises menos conectados del mundo, en los
gue viven unos 2,500 millones de personas, deberia ser el principal objetivo politico
en los proximos afos. En esos paises, la proporcion de la poblacién que viven en
zonas rurales, suele ser elevada, lo que aumenta la brecha digital entre zonas

urbanas y rurales”.

CUADRO N° 1 Hogares que acceden al servicio de internet, segun ambito
geografico, 2007-2016

(porcentaje respecto del total de hogares)

Ambito geografico 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014

Peru 66 | 86 | 11,0 | 13,0 | 16,4 | 20,2 | 22,1 | 23,5

Loreto 1,6 2,3 2,3 2,7 45 5,0 3,3 7,0

Fuente: INEI, Encuesta nacional de hogares.

Los clientes tienen problemas especiales que deben ser absueltas por los

trabajadores que los atienden.



1.1.2 Formulacién del problema

El problema general es el siguiente:

¢, Cual es la relaciéon entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de
los trabajadores de la organizacion Telefonica Servicios Comerciales S.A.C., en la

ciudad de Iquitos, afio 20137?.

Los problemas especificos identificados son:
¢Como es el clima organizacional de la organizacion Telefénica Servicios

Comerciales S.A.C., en la ciudad de Iquitos, afio 2013?

¢, Cudl es el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de la organizacion
Telefénica Servicios Comerciales S.A.C., en la ciudad de Iquitos, afio 20137

¢, Qué tipo de relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de
los trabajadores en la organizacion Telefonica Servicios Comerciales S.A.C., en la

ciudad de Iquitos, afio 20137?.

1.2  Objetivos de lainvestigacion
1.2.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los trabajadores en la organizacion Telefonica Servicios

Comerciales S.A.C., en la ciudad de lquitos, afio 2013.

1.2.2 Objetivo especifico

a Identificar el clima organizacional de la organizacion Telefonica Servicios

Comerciales S.A.C, en la ciudad de lquitos, afio 2013.

b. Analizar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de la organizacion

Telefénica Servicios Comerciales S.A.C, en la ciudad de lquitos, afio 2013.

C. Determinar el tipo de relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion
laboral en la organizacion Telefénica Servicios Comerciales S.A.C, en la

ciudad de Iquitos, afio 2013.



CAPITULO II: MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes de investigacion

Olvera Zapata (2013), en su tesis Estudio de la Motivacién y su influencia en
el desempefio laboral de los empleados administrativos del Area Comercial de la
Constructora Furoiani Obras y Proyectos, tiene como objetivos: i) identificar los
factores internos y externos que afectan la motivacién del personal administrativo del
area comercial de la empresa ; ii) correlacionar las mejoras o deficiencias que
existen entre los empleados del area comercial de los proyectos urbanisticos que
comercializa la empresa Furoiani Obras y Proyectos, a fin de conocer cual de ellos

obtiene mejores niveles de desempefio laboral.

Tomo como poblacion al personal administrativo que labora actualmente en el
area comercial, la cual esta conformada por 38 personas, por lo que no fue

necesario recurrir a la selecciéon de una muestra.

Sus conclusiones son, que los principales factores que influyen en el
desempeiio son aquellos que hacen referencia al entorno laboral, y estos son
Trabajo en equipo y Seguridad e Higiene ambos son considerados factores

operativos y que dentro de la motivacion son parte de los extrinsecos.

Agrega que, los factores motivacionales de mayor influencia en el personal son

el Salario que es un factor extrinseco y el reconocimiento que es un motivador

intrinseco, el medio preferido para obtener retribucion es la expectacion, estos
inciden en el desempefio laboral del personal administrativo del area comercial de la

empresa constructora Furoiani.

Sefiala que, los resultados de las evaluaciones de desempefio revelan que el
50% obtuvo una puntuacion aceptable, dentro de este grupo se encuentran 15
empleados del proyecto Napoli y 4 de Ciudad Santiago, mientras que el otro 50% del
grupo evaluado obtuvo una puntuacién regular, en el cual se encuentran 19

empleados de Ciudad Santiago.

Ademas, concluye que, los empleados del area comercial reciben los mismos



beneficios econdmicos (bonos, premios, % comision, movilizacion, entre otros), pero
en los no econdmicos existen algunos beneficios que los empleados del proyecto
Napoli reciben y que los de ciudad Santiago no, por lo que existe inconformidad. La
empresa Furoiani Obras y Proyectos lleva a cabo un sistema de reconocimiento
monetario atractivo, pero ellos no solo desean ser reconocidos de ésta forma, sino a
través de un reconocimiento no econdémico que le otorgue prestigio personal y

profesional.

Finalmente, que haciendo un analisis de los factores considerados de
importancia por el personal encuestado, y su relacibn con las -calificaciones
obtenidas en las evaluaciones de desempefio demostraron que existe una influencia
negativa entre los factores motivacionales de los empleados y su desempefio
laboral. — Ademas podemos determinar que segun el ultimo informe de clima laboral
realizado en el proyecto Ciudad Santiago no se esta cumpliendo con las

expectativas del personal con respecto a los factores motivacionales.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Clima organizacional

La primera definicion se relaciona con la meteorologia, con la atmosfera

SCHNEIDER (1975), menciona que el término clima, al referirse a las
organizaciones traslada analégicamente una serie de rasgos atmosféricos que
mantienen unas regularidades determinadas y que denominamos clima de un lugar o
region, al clima organizacional, traduciéndolos como un conjunto particular de

practicas y procedimientos organizacionales.

Otro concepto esta de los componentes que influyen en sus resultados.

TORRECILA, (2007), sostiene que el tema del clima organizacional se plantea
desde la necesidad de enfrentar los fendmenos organizacionales en la globalidad, la
definicion del concepto de clima se compone de un grupo de variables que en

conjunto ofrecen una vision global de la organizacion.

En este sentido, agrega que el concepto de clima remite a una serie de
aspectos propios de la organizacion. Se trata de un concepto multidimensional, a

diferencia de otros que estan referidos a procesos especificos que tienen lugar en la



organizacion, tales como el poder, el liderazgo, el conflicto o las comunicaciones.

Estos dos conceptos plantean una observacién sistémica y ello hace que

observemos la organizacién como un sistema abierto.

También es entendido como un medio interno con factores internos de la
organizacion que muchas veces no son vistos por los clientes. Es un mundo

desconocido por quienes llegan a la empresa, pero que lo perciben por el trato.

Para Torrecilla, las caracteristicas del clima organizacional son:
a La identidad de sus miembros. Los empleados se identifican con la

organizacion como un todo, con sus simbolos como la marca, el nombre.

b. Enfasis en el grupo. Las actividades laborales se organizan en torno a grupos

guienes se constituyen en elementos de pertenencia.

C. El enfoque hacia las personas. Las decisiones que se toman consideran el

impacto en las personas, con son el logro de sus objetivos personales.

d. La integracion de unidades. Se fomenta que las unidades administrativas

funcionen de forma coordinada, interactien entre ellas.

e El control. Esto se hace con varios mecanismos, como estandarizar procesos

y supervision directa, del cumplimiento.

f. Tolerancia al riesgo. Siempre hay posibilidad de que ocurran hechos para que

los empleados sean agresivos, actos contingentes.

s} Los criterios para recompensar. Como aumentos de sueldo, ascensos, de
acuerdo con el rendimiento del empleado y por su desempefio, antigiedad u

otros factores.

h. El perfil hacia los fines o los medios. Se plantean resultados que todos deben

apoyar.

. El enfoque hacia un sistema abierto. Hay muchos factores externos que la

organizacion debe estudiar y definir estrategias.

J Tolerancia al conflicto. Se fomenta que todos traten abiertamente sus



opiniones y aportes.

Segun VALENZUELA (1989), el clima organizacional se caracteriza por ser un
concepto molecular y sintético como la personalidad, es una configuracion particular
de variables situacionales, sus elementos constitutivos pueden variar aunque el
clima puede seguir siendo el mismo, tiene una connotacion de continuidad, pero no
de forma tan permanente como la cultura, por lo tanto puede cambiar a través de
una intervencion particular y esta determinado en su mayor parte por las
caracteristicas, conductas, aptitudes, expectativas, realidades sociolégicas y

culturales de la organizacion.

RETAMALES (1995), considera que , el clima organizacional representa la

personalidad de una organizacion e influye en el comportamiento de las personas.

2.2.2 Satisfaccion laboral
Las caracteristicas del empleado que afectan las percepciones del "deberia

ser" (lo que desea un empleado de su puesto) son:

a. Las necesidades que espera resolver

b. Los valores adecuados a sus expectativas

Los aspectos de la situacion de empleo que afectan las percepciones del

"deberia ser" son:

a. Rendimientos comparados con los de otros empleados

b. Las caracteristicas de empleos anteriores

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepciéon de las

condiciones actuales del puesto son:

1. Retribucion (paga o remuneraciones)

2. Condiciones de trabajo (fisicas y/o animicas)



3. Supervision de los superiores

4. Comparieros con quienes interactian diariamente
5. Funciones del puesto

6. Seguridad en el desempeiio

7. Oportunidades de crecer personalmente.

ROBBINS, (1998), considera que los principales factores que determinan la

satisfaccion laboral es: Satisfaccion con el trabajo en si - reto del trabajo

Variedad de habilidades, el grado en el cual un puesto requiere de una
variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el uso
de diferentes habilidades y talentos por parte del empleado.

Identidad de la tarea, el grado en el cual el puesto requiere
ejecutar una tarea o proceso desde el principio hasta el final con un resultado

visible.

Significacién de la tarea, el grado en que el puesto tiene un impacto sobre

la vida o el trabajo de otras personas en la organizacion o en los clientes.

Autonomia, el grado en el cual el puesto proporciona libertad,
independencia y discrecion sustanciales al empleado en la programacion de su

trabajo y la utilizacién de las herramientas necesarias para ello.

Retroalimentaciéon del puesto mismo, el grado en el cual el desempefio de
las actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado

obtenga informacion clara y directa acerca de la efectividad de su actuacion.

Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden afectar la
satisfaccion del empleado.
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o Sistema de recompensas justas. Se refiere a los salarios y politicas de
ascensos que se tiene la organizaciéon. Debe ser percibido como justo por parte de
los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo. Observar a un
compariero de trabajo que percibe una recompensa sin merecerlo, lo hara sentir mal.
En su opinion de justicia incluye la comparacion social, los estandares de salarios de

la ciudad o region.

Satisfaccion con el salario. Los sueldos o salarios e incentivos son la
compensacion que los empleados reciben a cambio de su labor. También recibir el
pago en la fecha sefialadas.

Satisfaccion con el sistema de promociones y ascensos. Se requieren
crear oportunidades para el crecimiento personal, e incrementan el estatus social

para ello, esto requiere de:

. Condiciones favorables de trabajo. Como tener el bienestar personal y
facilidades para el hacer un buen trabajo. Un ambiente fisico comodo y un adecuado

disefio del lugar.

. Colegas que brinden apoyo. El trabajo también cubre necesidades de

interaccion social, con otros colegas.

Se espera recibir tolerancia, buenas palabras. Los individuos difieren algo
entre si en sus preferencias respecto a la consideracion del lider. Es probable que
tener un lider que sea tolerante, sea mas importante para empleados con baja

autoestima.

2.2.3. Marco conceptual.

a. Ambiente la motivacidn. La gente trabaja por diversas razones; lo que es
importante para uno, quizas no tenga importancia para otro. La motivacién es algo

personal y los gerentes deben conocer a sus empleados individualmente para saber

11



Comportamiento. Acciones de un objeto u organismo, usualmente en
relacion con su entorno o mundo de estimulos. El comportamiento puede ser

consciente o inconsciente, publico u oculto, voluntario o involuntario.

Competencia. Descripcidn de algo que debe ser capaz de hacer una persona
qgue trabaje en una area laboral concreta y como una accion, conducta o

resultado que la persona en cuestion debe poder realizar. (Rodriguez, G.)

Evaluacion. Es un proceso de construccion de conocimiento a partir de la
realidad, con el objetivo de provocar cambios positivos en ella. (Mateo, J).

Incentivos. Son utilizados, para demostrar que el personal es tomado en
cuenta, ya que es mas productivo para la organizacion retribuir al empleado
porque de esta manera rinde mucho mas.

Motivacion. Es lo que hace que un individuo actie y se comporte de una
determinada manera. Es una combinacion de procesos intelectuales,
fisiol6gicos y psicolégicos que decide, en una situacion dada, con qué vigor se

actia y en qué direccion se encauza la energia. (Solana, R.) .

Percepcion. Proceso mediante el cual la conciencia integra los estimulos
sensoriales sobre objetos, hechos o situaciones y los transforma en
experiencia util. Por ejemplo, y a un nivel muy elemental, la psicologia de la
percepcion investiga como una rana distingue a una mosca entre la infinidad

de objetos que hay en el mundo fisico.

12



CAPITULO IlIl: METODO

3.1 Hipotesis.

3.1.1 Hipotesis general.
Se observa un buen clima organizacional y alta satisfaccion laboral en los
trabajadores de la empresa “Telefonica Servicios Comerciales S.A.C.7,
periodo 2013.

3.2. Variables, indicadores e indices.

3.2.1 Variable independiente

Clima organizacional

3.2.2 Variable dependiente

Satisfaccion laboral

13



Cuadro N° 02:

Operacionalizacion de la variable causa

Variable
independiente

Indicadores

indices

Ambiente fisico

Espacio fisico

Condiciones de ruido, calory
contaminacion.

Instalaciones.

Maquinas.

Estructura

Tamaiio de la institucion.

Estructura organizacional.

Estilo de direccion.

Clima organizacional

Ambiente social

Compafierismo

Conflictos interpersonales

Tipo de comunicacion.

Personales

Aptitudes del trabajador.

Actitudes del trabajador.

Motivaciones laborales.

Expectativas del trabajador.

Comportamiento
organizacional.

Productividad.

Ausentismo.

Rotacion de personal.

Satisfaccion laboral.

Tensiones y estrés.

14



Cuadro N° 03: Operacionalizacion de variable efecto

Variable

dependiente

Indicadores

indices

Desempefio
laboral.

Resultados individuales.

Tareas del empleado.

Cantidad producida.

Costos generados.

Conductas.

Respeto.

Asistencia y puntualidad.

Calidad en el trabajo.

Trabajo bajo presion.

Rasgos actitudinales.

Buena actitud.

Confianza.

Nivel de ocupacion.
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3.3 Tipo de investigacion

Segun los objetivos formulados en la presente investigacion se considero el
estudio de tipo basico, ya que su desarrollo en la parte tedrica conceptual, se apoyo
en conocimientos sobre el clima organizacional y satisfaccion laboral, para ser
aplicado en los trabajadores de la organizacion Telefénica Servicios Comerciales
S.A.C.

En cuanto al nivel de investigacion, fue descriptivo, ya que en un comienzo,
se describi6 las variables de estudio, para posteriormente encontrar la relacién entre

las mismas, es decir entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral.
3.4. Diseflo de lainvestigacion:

El disefio de la investigacion responde al tipo no experimental-transversal.

Es no experimental, porque se observaron las variables de estudio, tal y
como se dan en su contexto natural; es decir la variable independiente no fue

manipulada por el investigador.

El disefio fue de tipo transversal, porque los datos se recolectaron en un solo

momento y en un tiempo unico.

3.5. Marco poblacional y muestra.

3.5.1. Poblacion:

La poblacién objeto de estudio, esta conformada por los trabajadores de la

organizacion Telefénica Servicios Comerciales S.A.C.
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Condicion laboral Total
Nombrados 11
Contratados definitivos 4
Contratados temporales 20
Practicantes 2

Total 37

Fuente: Recursos humanos de la organizacion Telefénica Servicios Comerciales S.A.C.
Criterios de inclusién

o Trabajadores con contrato definidos de la organizacion.

Criterios de exclusion

o Contratados temporales.
o Practicantes.
Condicion laboral Cantidad
Nombrados 11
Contratados definitivos 4
Total 15

Por tanto, la poblacibn a ser muestreada, fue de 15 trabajadores de la

organizacion Telefonica Servicios Comerciales S.A.C.

3.5.2. Muestra.

El tamafio de la muestra estuvo conformado por el total de la poblacion; es

decir, 15 trabajadores.
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3.6. TECNICA, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS DE RECOPILACION DE
DATOS.

La técnica empleada para el desarrollo de la presente investigacion, fue la
encuesta, pues es la mas apropiada para recabar informacién de grupos con las

caracteristicas de la poblacién de estudio.

El instrumento empleado, fue el cuestionario con reactivos que midieron las

variables de estudio.

Las preguntas fueron cerradas, las que a su vez tuvieron respuestas de

opcion multiple; éstas seran sometidas a revision de tipo semantico y sintactico.

Para la aplicacion del instrumento seleccionado en la recoleccion de datos,
previamente se aplicé una prueba piloto a un espectro muestral conformado por 10
clientes fieles, con cuyos resultados se verificaron la validez y confiabilidad del

instrumento, para lograr su aprobacion en la recoleccion de datos.

La validacion del instrumento en la presente investigacion, fue a traves del

juicio de expertos, teniendo en cuenta la consistencia de contenidos del instrumento.

La confiabilidad del instrumento se realiz6 a través del coeficiente alfa de

Cronbach, que considerara un coeficiente de 80%.

Para el desarrollo de la presente investigacion se aplicé instrumentos de
recoleccion de datos que midieron los indices de las variables de estudio, para ello

se procedera de la siguiente manera:

a) Se solicitdé la autorizacion formal a la organizacién Telefénica Servicios
Comerciales S.A.C.

b) Se procedi6 a recolectar la informacion durante una semana
aproximadamente con material impreso en dos momentos.

C) Para la aplicaciéon de los instrumentos de recolecciéon de datos se emple6 un
tiempo aproximado de 05 minutos, por cada estudiante.

d) Luego de recolectado los datos, se procedié al procesamiento de los

mismos.
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Posteriormente se analizé e interpretara los datos previamente procesados.

Para no atentar contra la ética de la investigacion y la confidencialidad de la
informacion vertida por los sujetos de estudio, luego del analisis
interpretacion de los datos, se desecho6 el instrumento utilizado en la recoleccion de

datos.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1. Clima organizacional

Los datos del grafico N°1, nuestra que en la organizacion “Telefénica
Servicios Comerciales S.A.C, existe un espiritu de trabajo con 35%, significa que
trabajan en equipo, ademas ponen mucho énfasis en su produccién con un 22%,
como trabajan en equipo, este factor ayuda a que logren sus metas de ventas

mensuales.

GRAFICO N°1: FUNCIONES QUE MIDEN EL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
ORGANIZACION DE TELEFONICA SERVICIOS COMERCIAL S.A.C.

® Vinculacién del equipo de
trabajo.
B Espiritu de trabajo.

m Enfasis en la produccion.
B Empuje del equipo de

trabajo.
B Tolerancia a los errores.
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Los datos del grafico N°2, nuestra que en la organizacion “Telefénica
Servicios Comerciales S.A.C, el trabajador se identifica con la empresa con un 35%
de aceptabilidad, y asumen con responsabilidad las tareas encomendadas por la

organizacion con un 21%.

GRAFICO N°2: DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA
ORGANIZACION DE TELEFONICA SERVICIOS COMERCIAL S.A.C.

B Responsabilidad dentro del
trabajo.

B Recompensa del trabajador.

M Desafio que se presentan en el
trabajo.

B Cooperacion del equipo de
trabajo.

W Identidad del trabajador con la
empresa.
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Los datos del grafico N°3, nuestra que en la organizacion “Telefénica
Servicios Comerciales S.A.C, los trabajadores laboran con los recursos tecnolégicos
adecuados (45%), y tienen una igualdad de 15% en los ambientes donde se
desempefian laboralmente. (Tienen una adecuada ventilacidn, iluminacion e higiene,

limpieza y salubridad).

GRAFICO N°3: TIPOS DE SATISFACCION EN EL AMBIENTE DE TRABAJO DE
LA ORGANIZACION TELEFONICA SERVICIOS COMERCIAL S.A.C.

M |luminacién adecuada.

M Ventilacidn adecuada.

I El entorno fisico y el espacio de
que dispone es adecuado.

B Entorno Laboral con buena
limpieza, higiene y salubridad.

M Trabajan con los recursos
tecnoldgicos adecuados.
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Los datos del grafico N°4, nuestra que en la organizacion “Telefénica
Servicios Comerciales S.A.C, los trabajadores laboran en un ambiente seguro,
donde puedan desempefiarse profesionalmente con un 35%, ademas con 25% los
trabajadores tienen oportunidad de progreso, pueden hacer carrera en la

organizacion.

GRAFICO N°4: TIPOS DE SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES
DE LA ORGANIZACION TELEFONICA SERVICIOS COMERCIAL S.A.C.

M Retribucion.

B Condiciones de trabajo.

 Compafierismo.

M Seguridad en el empleo.

B Oportunidades de progreso.
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Los datos del grafico N°5, nuestra que en la organizacion “Telefonica
Servicios Comerciales S.A.C, los trabajadores tienen constantes capacitaciones y
estan preparados y a la vanguardia de la tecnologia que ofrecen con un 28%, y con
un 20% realizan actividades de confraternidad y felicitan a sus mejores trabajadores
de la organizacion. Es una herramienta para hacer el personal se identifique con la

organizacion.

GRAFICO N°5: TIPO DE RELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA
SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE TELEFONICA
SERVICIOS COMERCIALES S.A.C.

B Capacitaciones constantes.

B QOtorga Bonos por las ventas
metas.

@ Paseo de confraternidad
mensual.

H Felicitaciones al mejor trabajador
del mes.

H Condiciones favorables de
trabajo.
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Los datos del grafico N°6, nuestra que en la organizacion “Telefénica
Servicios Comerciales S.A.C, los trabajadores se desempefian con mucho impetu y
los resultados son: 40 % llegan a lograr sus metas, con un 35 % las capacitaciones
constantes resultan provechosos para la empresa y para el trabajador, y asi pueden
brindar una buena atencién al cliente, y salen satisfechos, el personal y fideliza al

cliente.

GRAFICO N°6: BENEFICIO DE UNA BUENA RELACION DE UN CLIMA
ORGANIZACIONAL Y UNA SATISFACCION LABORAL DENTRO TELEFONICA
SERVICIOS COMERCIAL S.A.C.

B |ogran llegar a la meta
mensual.

B Las capacitaciones fortalecen el
buen desempefio del trabajo.

@ Trabajan en Equipo.
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Los datos del grafico N°7, nuestra que en la organizacion “Telefénica
Servicios Comerciales S.A.C, con 35% los trabajadores deben ser constantemente
evaluados en su desempefio profesional y laboral para que la organizacion siga
dando buenos logros, y la organizacion deberia incentivar a ello apoyando a sus
trabajadores a seguir capacitandose mas, con un 23% esta la satisfaccién salarial
que deberia mejorar.

GRAFICO N°7: TIPOS DE ACCIONES QUE SE TOMAN PARA LA MEJORA DE
TELEFONICA SERVICIOS COMERCIAL S.A.C.

B Las recompensas intrinsecas

B Las recompensas extrinsecas

I Satisfaccién con el salario

B Satisfaccion con el sistema de
promociones y ascensos,

W Realizar constantes Evaluacion
de desempeiio.
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Los datos del grafico N° 8, se puede mostrar que el nivel de clima
organizacional se mide de acuerdo a la motivacion, y segun la teoria de Maslow, es
el orden que las personas van satisfaciendo su necesidades, hemos medido que los
trabajadores de la organizacion de telefonica servicios comerciales S.A, con 29%
han satisfecho sus necesidades bésicas, con 23% sus necesidades de Seguridad y

van muy seguidos las posteriores necesidades.

GRAFICO N° 08: NIVELES DE NECESIDADES QUE TIENE EL TRABAJADOR.

B Necesidades de estatus y
prestigio

B Necesidades de autorrealizacion.

M Necesidades basicas

B Necesidades de seguridad

™ Necesidades sociales o de
pertenencia
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Los datos del grafico N° 9, se puede mostrar que el nivel de clima
organizacional se mide de acuerdo a la motivacion, y segun la Teoria de los factores
de Herzberg, las condiciones de trabajo de la organizacion de telefénica servicios
comerciales S.A, son las adecuadas con 50% de aceptacion, con 25% estan de

acuerdo con su sueldo, con 11% los trabajadores tienen buenas relaciones sociales.

GRAFICO N° 09: FACTORES DE SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES.

B Las condiciones de trabajo.
. m El sueldo.

I Las relaciones humanas.

W La politica de la empresa.

m El reconocimiento.
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Los datos del grafico N° 10, se observa que, de los 37 clientes de Telefonica
que, el 29.73% manifiesta que la entrega oportuna del servicio acordado en
Telefbnica es buena, y el 70.27% manifiesta que es muy buena.

GRAFICO N° 10: ENTREGA OPORTUNA DEL SERVICIO ACORDADO EN
TELEFONICA SERVICIOS COMERCIALES S.A DE LA CIUDAD DE IQUITOS.

B Regular
B Buena Muy
I I B buena

AN N N VR U N R
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Los datos del cuadro N° 11, se observa que, de los 30 trabajadores de la
empresa telefonica servicios comerciales S.A que, el 53.94% manifiesta que, el
Clima Organizacional en telefénica servicios comerciales S.A es buena, un 12.96%

manifiesta que es regular y el 32.23% manifiesta que es muy buena.

GRAFICO N° 11: CLIMA ORGANIZACIONAL EN LA EMPRESA TELEFONICA
SERVICIOS COMERCIALES S.A EN LA CIUDAD DE IQUITOS
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Los datos del grafico N° 12, la motivacion mas resaltante en telefénica
servicios comerciales S.A con un 28% son los bonos econémicos, con un 22% les
motivan con horas libres por su puntualidad, con un 19% Felicitaciones por su buen
trabajo y Otorgan para el desarrollo personal (estudios superiores) y con un 12% les

motivan con viajes por su buen desempefio.

GRAFICO N° 12: FORMAS DE ESTIMULO HACIA LOS TRABAJADORES EN LA
EMPRESA TELEFONICA SERVICIOS COMERCIALES S.A.C

H Felicitaciones por su buen
trabajo.
M Viajes por su buen desempefio.

M Horas libres por su puntualidad.

B Otorgan bonos econémicos.

B Otorgan para el desarrollo
personal (estudios superiores)
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CONCLUSIONES

En funcion de los recursos humanos, la evaluacion de la satisfaccién laboral,
constituye un gran desafio en los escenarios modernos para una
organizacion con caracter de empresa competitiva. Los resultados de la falta
de satisfaccion pueden afectar la productividad de la organizacion y producir
un deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede disminuir el desemperio,

incrementar el nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de empleo.

El clima organizacional de la organizacion Telefénica Servicios Comerciales
S.A.C, se llegé a la conclusién que existe un alto porcentaje de no motivacién
en relacion con el sueldo recibido y los ascensos, por otro lado menciona que
la evaluacion del desempefio fue buena en forma global para cada grupo

ocupacional.t

La investigacion realizada sobre clima organizacional y satisfaccion laboral
concluye que existe una relacion directa entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral, aunque esta ultima también esta influenciada por otros
factores. Como por ejemplo, las expectativas de proyeccion laboral
deltrabajador en la empresa, el cumplimento del contrato psicolégico, la claridad en

el rol a desempeniar, o la percepcién de eficacia de su actividad.

El clima organizacional de la organizacion Telefonica Servicios Comerciales
S.A.C, estd muy bien establecida ya que tiene un ambiente laboral adecuado
con buena iluminacién, adecuada ventilacibn y su entorno tiene buena

higiene.

El clima organizacional y la satisfaccion Laboral de la  organizaciéon
Telefénica Servicios Comerciales S.A.C, hace que los trabajadores se
identifique con la empresa, y puedan lograr sus objetivos y metas mensuales,
la organizacion realiza constantes capacitaciones y cada fin de mes realizan
salidas al campo o cenas organizacional para que los trabajadores se
confraternicen e interactien. Ademas felicitan a los trabajadores que durante

el mes se desempefia mejor durante el mes.
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f.

Podemos decir que la COMPETITIVIDAD significa capacidad de la
organizacion para ofrecer productos y servicios mejores, y menos costosos,
mas adecuados a las necesidades y expectativas del mercado, que lleven
soluciones innovadoras a los clientes. En el fondo, competitividad significa
hacer mas y mejor que las otras organizaciones a menor costo y con mayor

satisfaccion al cliente.

El “comportamiento organizacional” de la empresa Telefénica Servicios
Comerciales S.A.C tiene relacion directa con la “satisfaccion del cliente”, por

lo tanto influye positivamente en ella.

El cliente tiene una buena percepcion acerca de las condiciones que ofrece
las instalaciones de la Organizacion Telefonica Servicios Comerciales S.A.C
en cuanto al “cumplimiento de la promesa” en la entrega del servicio que
requiere, la “actitud del servicio”, la “competencia personal”’ y la “empatia”; de
manera complementaria los “elementos tangibles” con los que cuentan
Telefénica Servicios Comerciales S.A, contribuyen a que el cliente se sienta

identificado y satisfecho con la organizacion.

De manera general, el “clima organizacional” de Telefénica Servicios
Comerciales S.A.C tiene relacion directa con la “satisfaccion del cliente”, ya
gue cuando el clima sea el mas adecuado, también los clientes expresaran su

satisfaccion; por lo tanto influye positivamente en ella.
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1)

2)

3)

4)

5)

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la organizacién Telefénica Servicios Comerciales S.A.C, que
la satisfaccion laboral es un factor que determina el grado de bienestar que
un individuo experimenta en su trabajo, y que deberia ser una herramienta

clave para poder lograr sus metas y objetivos institucionales.

Se recomienda a la organizacion Telefénica Servicios Comerciales S.A.C,
seguir impulsando las constaten capacitaciones de su personal y seguir

fortaleciendo su clima organizacién y su satisfaccion laboral del trabajador.

En la organizacion Telefonica Servicios Comerciales S.A.C, se encontro un
buen clima organizacional, donde el personal que labora se identifica con la
organizacion y eso es gracias a la satisfaccion laboral, sabiendo que un buen
clima puede ayudar a aumentar el rendimiento de la institucion, e influye
positivamente en el comportamiento de los trabajadores, puesto que puede
significar que éstos se sientan identificados e integrados en la estructura de la

organizacion. Se recomienda que la organizacion lo siga impulsando.

Se recomienda a la organizacion Telefonica Servicios Comerciales S.A.C,
realizar las constantes evaluaciones de desempefio de su personal, para
poder desarrollar una buena satisfaccion laboral y poder fomentar la Variedad
de habilidades de los trabajadores, donde resalta el grado en el cual un puesto
requiere de una variedad de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que

representa el uso de diferentes habilidades y talentos por parte del empleado.

Respecto al Comportamiento Organizacional, Se recomienda a la
organizacion Telefénica Servicios Comerciales S.A.C, que tenga metas
realizables en el corto plazo, el cual involucre a los distintos actores de la
empresa, y que éstos se sientan identificados con los mismos; asimismo se
deben mejorar los distintos procesos en las que se establezcan las distintas
funciones que cada uno debe realizar, emitiendo los resultados obtenidos a

las instancias pertinentes para la toma de decisiones respectivas; por otra
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6)

parte para lograr los resultados deseados, se deben efectuar talleres de
motivacion al personal, hacerlos sentir importantes dentro de la empresa; de
la misma forma se debe realizar el monitoreo respectivo de todas las
actividades ejecutadas a efectos de identificar en cuéles se estan teniendo
fallas, para posteriormente implementar y/o aplicar las medidas correctivas

para superar las deficiencias identificadas.

Las competencias personales constituye otro de los aspectos importantes del
clima organizacional, en tal sentido Se recomienda a la organizacion
Telefénica Servicios Comerciales S.A.C, que a través del Area de Recursos
Humanos, efectlen la seleccién y contratacién de personal que posean las
habilidades y la suficiente capacidad para afrontar y solucionar situaciones
de manera eficiente, buscando resultados 6ptimos, pero para ello la empresa
debe contar con personal capacitado para la seleccion del personal, tener
adecuadas politicas de recursos humanos, el cual permita al personal
sentirse involucrado e identificado con los objetivos de la empresa, es decir
sentirse como en casa; asimismo el Directorio, las Gerencias, y Jefaturas
deben dar el ejemplo a todos los colaboradores bajo su direccion, ingresando
temprano al centro de labores, tener un adecuado sentido del humor,
brindado soluciones precisas y oportunas a las distintas situaciones que se
presenten en el quehacer de las labores, conversando algunos aspectos de
su vida familiar con sus colaboradores, conociendo un poco mas de ellos;
no olvidemos que los colaboradores observan en las jefaturas como el ejemplo a

seguir. Si el jefe hace tal o cual cosa, los colaboradores también haran lo mismo.
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ANEXOS

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS PARA LA INVESTIGACION.
ANEXO N°01

CUESTIONARIO PARA SER APLICADO A LOR TRABAJADORES Y
USUARIOS DE LA ORGANIZACION DE TELEFONICA SERVICIOS
COMERCIALES S.A.C.

Presentacion

Buenos dias (tardes)

Me encuentro realizando una encuesta en las instituciones de la organizacién de
Telefonica Servicios Comerciales S.A.C, Jr. Arica # 249 en ciudad de Iquitos, con
la finalidad de obtener resultados o6ptimos. Le agradeceré contestar con

sinceridad y veracidad a las preguntas que se le formulara.

Muchas gracias.

Nombre:

Edad: Sexo: Nacionalidad:
Actividad:
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ENCUESTA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL
Instrucciones:
Emplee un l4piz o un boligrafo de tinta para rellenar el cuestionario. Al hacerlo, piense en lo que
sucede en la mayoria de las veces en su trabajo.
No hay respuestas correctas o incorrectas. Estas simplemente reflejan su opinién personal.
Todas las preguntas tienen sus respectivas opciones de respuesta, elija la que mejor describa lo que
piensa usted. Solamente marque una opcion.
Marque con claridad la opcién elegida con una cruz o un aspa. Recuerde NO se deben marcar dos
opciones.
Si no puede contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, por favor pregintele
la persona que le entreg6 este cuestionario y le explicé la importancia de su participacion.
Confidencialidad
Sus respuestas serdn anonimas y absolutamente confidenciales. Los cuestionarios seran procesados
por personas externas. Ademas, como usted puede observar, en ningin momento se le pide su

nombre.

Informacién de caracter general
Edad ( )
Sexo (H) (M)
Tiempo de servicios
Hasta 1 afio ( )
Hasta 5 afios ( )

Mas de cinco afos

Percepcion del clima organizacional.

Las afirmaciones que usted va a leer son opiniones con las que puede estar de acuerdo o en

desacuerdo:
* Comunicacion
1. Su jefe le da libertad para hablar con él
(6) Muy de acuerdo (3) Mas hien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Maéas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
2. Su jefe le da confianza para que usted le informe sobre los asuntos que no funcionan en su
trabajo
(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
3. Su jefe le anima a entregarle informacién, ain cuando sean malas noticias.
(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo

(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Su jefe escucha y considera todos los puntos de vista

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo (2)
(4) Mas bien de acuerdo 1)

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Su jefe tiene en mente los intereses de los trabajadores al tomar decisiones.

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Con respecto a la libertad que se le otorga para elegir su propio método de trabajo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Se siente seguro al hacer saber a su jefe las malas noticias, sin temor a represalias de su

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Se siente en libertad para expresar a su jefe las cosas no le gustan de su trabajo.

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo Q)
Su jefe le entiende.

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo Q)
No hay problema cuando usted dice lo que realmente piensa a su jefe
(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo Q)
Puede expresar sus frustraciones en el trabajo a su jefe.
(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo (2
(4) Mas bien de acuerdo Q)
(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo 1)
Se siente en libertad de decirle a su jefe que no esta de acuerdo con él.
(6) Muy de acuerdo 3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo 1)
parte

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo 1)
Usted realmente entiende a su jefe.

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo (2
(4) Mas bien de acuerdo (1)
Es realmente franco y honesto con su jefe.
(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo Q)
(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo Q)
Confianza

Su jefe es honesto y franco con usted.

(6) Muy de acuerdo (3)
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16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

*

(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

El jefe dice lo que piensa.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Confia en los esfuerzos de la administracion para mantener a los empleados informados sobre
los logros de la organizacion, tales como ganancias, éxito en la competitividad o planes de
crecimiento.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Estéa satisfecho con las explicaciones recibidas de la gerencia acerca de por qué las cosas se
estan haciendo de la manera que se estan haciendo.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Cree en la informacién que recibe de su superior.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Cree en la informacién que recibe de sus compafieros de trabajo.

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

En el interior de su grupo de trabajo existe confianza y apoyo mutuo.

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Es realmente franco con sus compafieros de trabajo.

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Compafierismo/afectividad

Usted valora el trabajo de sus compafieros de area y/o departamento (fabrica, administrativo).

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Usted valora el trabajo de los empleados de otros departamentos (fabrica, administrativo).

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Entre quienes trabajan en la organizacion se acepta a todos sus integrantes tal cual son.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
Calidad
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26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

Su jefe es competente como gerente.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

La gente en esta organizacion dice lo que piensa.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Conoce los objetivos y metas de su organizacion.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Estas fuentes de informacion le parecen adecuadas, aunque no existan.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Es informado con anticipacion de los cambios que afectaran su trabajo.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Las labores que usted debe desempefiar en su trabajo estan especificadas en un lenguaje
claro.

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Participacion

Puede expresar a su jefe lo que piensa sobre la manera en que dirige al grupo.

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Sus opiniones influyen en las decisiones diarias que se toman en el trabajo.

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Maés bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Su jefe le permite participar en la planificacién de su propio trabajo.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Los integrantes de su empresa estan en condiciones de establecer sus propias metas y
objetivos.

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Agradecimiento final

Nuevamente: jMuchas gracias por haber colaborado en la presente investigacion!
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ESCALA DE SATISFACCION LABORAL

Instrucciones:
Emplee un l4piz o un boligrafo de tinta para rellenar el cuestionario. Al hacerlo, piense en lo que
sucede en la mayoria de las veces en su trabajo.
No hay respuestas correctas o incorrectas. Estas simplemente reflejan su opinién personal.
Todas las preguntas tienen sus respectivas opciones de respuesta, elija la que mejor describa lo que
piensa usted. Solamente marque una opcion.
Marque con claridad la opcién elegida con una cruz o un aspa. Recuerde NO se deben marcar dos
opciones.
Si no puede contestar una pregunta o si la pregunta no tiene sentido para usted, por favor pregintele
la persona que le entreg6 este cuestionario y le explicé la importancia de su participacion.
Confidencialidad
Sus respuestas serdan anonimas y absolutamente confidenciales. Los cuestionarios seran procesados
por personas externas. Ademas, como usted puede observar, en ningdn momento se le pide su
nombre.
Edad ( )
Sexo (H) (M)
Tiempo de servicios

Hasta 1 afio ( )

Hasta 5 afios ( )

Mas de cinco afios

Percepcion de la satisfaccién laboral

Las afirmaciones que usted va a leer son opiniones con las que puede estar de acuerdo o en

desacuerdo:
* Satisfaccion sobre el trabajo en general
1. Hay buenas relaciones entre los Trabajadores de la organizacion.
(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Maéas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
2. En mi unidad de trabajo circula la informacién y hay espiritu de colaboracién y ayuda
(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Maéas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
3. La unidad me estimula para mejorar mi trabajo
(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
4, Su participacion en las decisiones de su unidad, departamento o seccion
(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
5. Sus colegas de su grupo de trabajo
(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo

43



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

(5) Bastante de acuerdo (2)

Con respecto a la libertad que se le otorga para elegir su propio método de trabajo

Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

(4) Mas bien de acuerdo 1)
Atencion que se presta a sus sugerencias

(6) Muy de acuerdo (3)

(5) Bastante de acuerdo 2

(4) Mas bien de acuerdo Q)
Reconocimiento que se obtiene por un buen trabajo
(6) Muy de acuerdo (3)

(5) Bastante de acuerdo 2

(4) Mas bien de acuerdo Q)

La autonomia que usted tiene para planificar su propio trabajo
(6) Muy de acuerdo (3)

(5) Bastante de acuerdo 2

(4) Mas bien de acuerdo Q)

(6) Muy de acuerdo (3)

(5) Bastante de acuerdo 2

(4) Mas bien de acuerdo Q)

El apoyo administrativo que usted recibe

(6) Muy de acuerdo (3)

(5) Bastante de acuerdo 2

(4) Mas bien de acuerdo Q)

Satisfaccion con el ambiente de trabajo

La iluminacion de su lugar de trabajo

Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Maés bien de acuerdo 1)
La ventilacion de su lugar de trabajo

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Maés bien de acuerdo 1)
El entorno fisico y el espacio de que dispone en su lugar de trabajo
(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Maéas bien de acuerdo 1)

Totalmente en desacuerdo

Las condiciones fisicas en las cuales usted desarrolla su trabajo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo
Totalmente en desacuerdo

Mas bien en desacuerdo
Bastante en desacuerdo

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Maéas bien de acuerdo 1)
La temperatura de su local de trabajo

(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo Q)
La limpieza, higiene y salubridad de su lugar de trabajo
(6) Muy de acuerdo (3)
(5) Bastante de acuerdo 2
(4) Mas bien de acuerdo 1)

Totalmente en desacuerdo
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

La disponibilidad de recursos tecnolégicos en su lugar de trabajo

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Satisfaccion con la forma en que se realiza el trabajo

Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas que le gustan

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las cosas en que usted destaca

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Los objetivos, metas y/o tasas de produccion que debe alcanzar

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

El tipo de relacién con sus autoridades mas inmediatas

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

El apoyo que recibe de sus superiores

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Satisfaccion con las oportunidades de desarrollo.

Las oportunidades de hacer carrera funcionaria que le ofrece su institucién

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Las oportunidades de continuar su perfeccionamiento que le ofrece la institucion

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

La estabilidad en sus funciones de su trabajo

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
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27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

La “igualdad” y “justicia2 de trato que recibe de su institucion

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

El grado en que su institucion cumple los convenios, las disposiciones y las leyes laborales

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Su grado de satisfaccion general con esta institucion

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Las oportunidades de promocion con que se cuenta

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Satisfaccion con larelacion subordinado-superior.
La proximidad y frecuencia con que es supervisado

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

La supervisién que ejercen sobre usted

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

La forma en que sus superiores juzgan su tarea

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

La forma en que usted es dirigido

(6) Muy de acuerdo (3) Maés bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Satisfacciéon con la remuneracion.
El salario que usted recibe

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

Sus condiciones laborales econémicas

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo

La forma en que se da la negociacion en su institucidon sobre aspectos laborales

(6) Muy de acuerdo (3) Mas bien en desacuerdo
(5) Bastante de acuerdo (2) Bastante en desacuerdo
(4) Mas bien de acuerdo (1) Totalmente en desacuerdo
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Agradecimiento final

Nuevamente: jMuchas gracias por haber colaborado en la presente investigacion!

*Encuesta realizada en la ciudad de lquitos en el afio 2013.
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