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Resumen

El objetivo general planteado en el presente estudio es determinar qué relacion tiene
la satisfaccion laboral con el desempefio de los colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022. Siendo el problema respectivo
¢, Qué relacion tiene la satisfaccion laboral con el desempefio de los colaboradores en
una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad,2022? El disefio de
investigaciéon desarrollado fue no experimental correlacional, la poblacion de estudio
fue de 20 trabajadores en la Oficina de Trujillo y Huamachuco, convirtiendose a la vez
en la muestra. Como instrumento de recoleccion de datos se utilizo el cuestionario.
Como principales resultados se tiene que tanto la satisfaccion laboral como el
desempefio de los trabajadores califican a nivel alto, lo que indica que la organizacion
brinda un buen ambiente laboral, o que se refleja en el desempefio. Concluyendo que
la satisfaccion laboral tiene una relacion positiva y significativa con el desempefio de
los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad
2022, pues se obtuvo como la correlacion de Pearson de r= 0.635, y una significancia
(p) de 0.003.

Palabras clave: actitud laboral, condiciones de trabajo, ensefianza y formacion
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Abstract

The general objective set out in this study is to determine the relationship between job
satisfaction and the performance of employees in a telecommunications company,
Huamachuco-La Libertad, 2022. Being the respective problem, what is the relationship
between job satisfaction and the performance of employees? employees in a
telecommunications company, Huamachuco-La Libertad, 20227 The developed
research design was non-experimental correlational, the study population was 20
workers in the Office of Trujillo and Huamachuco, becoming the sample at the same
time. The questionnaire was transmitted as a data collection instrument. As main
results, both job satisfaction and the performance of the workers qualify at a high level,
which indicates that the organization provides a good work environment, which is
reflected in the performance. Concluding that job satisfaction has a positive and
significant relationship with the performance of employees in a telecommunications
company, Huamachuco-La Libertad 2022, since it was obtained as Pearson's

confirmation of r = 0.635, and a significance (p) of 0.003 .

Keywords: work attitude, working conditions, education and training
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INTRODUCCION

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) sefiala que el ser humano no solo
aspiran a tener un trabajo, sino también a tener un buen trabajo, lo que se refleja en
salarios dignos, horarios de trabajo, organizacién y condiciones de trabajo, medios
para equilibrar la vida profesional con las necesidades familiares y la vida fuera del
trabajo, la no discriminacion y la proteccién contra el acoso y la violencia en el lugar
de trabajo, los fundamentos de la relacion laboral y la proteccion del trabajador;
dichos elementos de no implementarse de manera efectiva, pueden afectar la
satisfaccion con la organizacion, asi como los resultados de su trabajo. La OIT realiza
un seguimiento de las tendencias y la evolucion de los salarios, la negociacion
colectiva, las horas de trabajo, la organizacion del trabajo y el equilibrio entre la vida
laboral y personal en todo el mundo, analizando cuestiones clave y proporcionando
a los responsables de la toma de decisiones y a los miembros de la OIT informacion
factica y asesoramiento sobre politicas basado en investigaciones e impulsado por
conocimientos de vanguardia, para ayudar a los trabajadores y empleadores a
desarrollar e implementar arreglos de trabajo equilibrados que puedan proteger la
salud de los trabajadores, brindarles beneficios y un equilibrio entre el trabajo y la
vida, asi como promover el espiritu empresarial sostenible. (Organizacion

Internacional del Trabajo, 2016).

Segun estudios realizados en paises como Estados Unidos, se ha determinado que
el 38% de los trabajadores estan muy satisfechos, mientras que el 51% dice estar
satisfecho pero en un cierto nivel mas bajo; en México, se llevo a cabo una
investigacion, analizando a dos empresas de diferentes ciudades, alegando que no
tenian los medios para desenvolverse mejor en su centro de trabajo, al negarse el
permiso de estudios o no oportunidades de promocién. En otro estudio realizado en
Espafia, el nivel de satisfaccion laboral cayd un 3%, frente al 7 ,1% del primer
trimestre de 2019, de forma similar; y en Brasil, segun un estudio, el nivel de
satisfaccion laboral ha aumentado en un 85%. (Chinchay, et al 2022). La satisfaccion

es un tema muy interesante en el espacio laboral. Se ha investigado mucho sobre



este tema para identificar los diversos elementos que sobresaltan el bienestar de las
personas y para conocer cOmo la satisfaccion afecta el desempefio de un individuo
en el trabajo. En funcion de la satisfaccion laboral, se revelan aspectos importantes
relacionados con el personal y organizaciones, como el desempefio, la salud y
calidad de vida. La satisfacciéon de los empleados con el trabajo y el ambiente de
trabajo es un aspecto muy importante del director ejecutivo de la empresa. (Sanchez
y Garcia, 2017). Segun diferentes autores, la satisfaccion de los empleados es un
factor muy importante en el desempefio de una organizacion. La felicidad y la
satisfaccion de los empleados son esenciales para un buen desempefio laboral, al
igual que la satisfaccion laboral esta asociada con un mejor logro de las metas de la
organizacion. La insatisfaccion con el trabajo es vista como un signo de reduccion de
la eficiencia en la organizacion, lo que se asocia con una menor productividad y un
aumento del ausentismo y la rotacion (Boada, 2019). Sabemos que las empresas con
empleados felices tienden a ser mas eficaces que las que no lo son, por lo que existe
una razon para respaldar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio.

En Perd, una encuesta a un grupo de trabajadores encontré que el 30% de los
encuestados estaban muy satisfechos con su trabajo actual, el 9% estaban algo
satisfechos y el 21% estaban insatisfechos; de igual forma, 32% profesionales
encuestados identificaron a las personas que dijeron que sus trabajos les permitian
continuar carreras y desarrollo; sin embargo, el 12% dijo que no tuvo la oportunidad
de continuar con sus carreras. Segun un estudio nacional, solo el 44% de los
trabajadores estan satisfechos con su trabajo, de igual forma, el 74% de los
encuestados cambiaria de trabajo si encontrara un trabajo que los hiciera mas felices,
con 48% diciendo que las organizaciones no promoverian estas practicas impactando
directamente en su satisfaccion (Chinchay, et al 2022). E s una empresa peruana de
telecomunicaciones y tecnologias de la informacion, socio estrategico de BITEL en
base a un convencio de distribucion de sus productos y atencion de servicios al
cliente. Tiene sus oficinas de venta y atencion, dos en la ciudad de Trujilloy una en
la ciudad de Huamachuco, departamento de La Libertad. Ofrece a los clientes con

productos de telefonia movil y servicios exclusivos de su socio estratégico Viettel



PJeru SAC; brindando la mejor experiencia en fotografia, rendimiento y autonomia,
cualidades inherentes a los equipos celulares y planes de servicios que los clientes

seleccionen.

La mision de la empresa es brindar a sus clientes un trato justo, responsable y claro
al momento de vender una linea movil, garantizdndole la mejor experiencia en
fotografia, rendimiento y autonomia en el smartphone de su preferencia. Tiene como
objetivo general, comercializar los Servicios de Telefonia M6vil con un alto nivel de
atencion, cumpliendo estdndares y normas peruanas. Y como objetivo especifico,
gestionar la venta de productos de exclusividad de Bitel en todo el ambito de la region
norte del Perd, atencidén personalizada al cliente en servicios de preventa, venta y
post venta. En cuanto a personal, la empresa cuenta con 20 trabajadores en la Oficina
de Trujillo y Huamachuco: Gerente general (1), Asistente (1), Técnicos (4), Jefes de
tiendas(03), Agentes de venta (10), asistente de servicios (01). Con excepcion del
gerente general, quien es a su vez propietario de la empresa, los demas trabajadores
han sido contratados progresivamente desder hace diferentes afios o meses. Se ha
observado que algunos trabajadores han venido renunciando a sus puestos de
trabajo, y en otros casos han sido removidos porgue su desempefio no cumple con
las expectativas de la gerencia. Un analisis preliminar en base a las evidencia y
opiniones, permiten afirmar que el nivel de satisfaccion laboral no es el mas
adecuado, lo que estaria afectando la productividad y bienestar de los trabajadores,
decayendo su motivacion y su desempefio; ésto se expresa en el incumplimiento de
las metas, retraso de las tareas y procesos, y alguna deslealtad. Frente a esta
situacion, la presente tesis es pertinente porque responde a la necesidad y
preocupacion tanto de la gerencia como de los propios trabajadores; y es de esperar

gue una vez realizada contruibuya a una adecuada toma de decisiones.

Ante ello se ha formulado como problema general de investigacion ¢Qué relacion
tiene la satisfaccion laboral con el desempefio de los colaboradores en una empresa
de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad,2022? Y los problemas especificos
fueron ¢ Cudl es el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores en una empresa

de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 20227?; ¢Cudal es el nivel de



desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad, 20227?; ¢ Qué relacion tiene la satisfaccion extrinsica con
el desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad, 20227?; y ¢ Qué relacion tiene la satisfaccion entrinsica con
el desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad, 20227.

El presente estudio se justific6 de manera tedrica, pues se buscO aportar al
conocimiento existente sobre la satisfaccion laboral y desempefio laboral en el sector
de las telecomunicaciones a través de los resultados encontrados; asimismo se
justific6 de manera préactica dado que se pretendié conocer las debilidades que
presentan las varibles para tomar medidas correctivas al respecto; y se justifica
socialmente porque de mejorar la satisfaccion laboral, se refleja en un buen
desempefio laboral, por lo tanto la empresa se convierte en una gran fuente de trabajo
gue significa desarrollo econdmico y moral para los trabajores y sus familias. Al
respecto, el objetivo general establecido es determinar qué relacién tiene la
satisfaccion laboral con el desempefio de los colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022; planteandose a su vez los
objetivos especificos, determinar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores
en una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022; determinar
el nivel de desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad, 2022; determinar la relacion que tiene la satisfaccion
laboral extrinsica con el desempefio de los colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022?; y determinar la relacién que
tiene la satisfaccién laboral intrinsica con el desempefio de los colaboradores en una
empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022.

La hipotesis general planteada fue: La satisfaccion laboral tiene una relacion positiva
con el desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad 2022; y las hipotesis especificas son: La satisfaccion
laboral extrinsica tiene una relacion positiva con el desempefio de los colaboradores

en una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad 2022; y La



satisfacciéon laboral intrinsica tiene una relacion positiva con el desempefio de los
colaboradores en una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad
2022.



MARCO TEORICO

En los estudios de investigacion a nivel internacional se tuvo a Galarraga y Sanchez
(2021), en su articulo sobre consesion y satisfaccion laboral utilizé como
metodologia, un estudio descriptivo, de disefio transversal; entre las técnicas
utilizadas se encuentran el andlisis documental, la encuesta que se aplicd a una
muestra de 94 colaboradores, y una entrevista realizada a 5 colaboradores.
Concluyeron que en este caso en particular, ambas variables guardan relacion;
ademas, se encontrd que luego del anuncio de la concesion, la satisfaccién laboral
de los trabajadores disminuy6 ya que temian que sus condiciones laborales sean
afectadas.

Por su parte, Inayat y Jahanzeb Khan (2021) concluyeron en su estudio que el tipo
de ocupacion se asocia significativamente con la satisfaccion laboral, ya que
confirmaron una relaciéon positiva entre la satisfaccion laboral y el desempefio de los
empleados. Determinar que los empleados satisfechos se desempefian mejor en
comparacion con los empleados insatisfechos juega un papel importante en la mejora

de su organizacion.

También Bezdrob y Sunje (2021) concluyeron en su articulo que la alta satisfaccién
laboral esta inversamente relacionada con la intencion de rotacion de empleados v,
por lo tanto, positivamente relacionada con la retencién de empleados. Por lo tanto,
para motivarlos, comprometerlos y retenerlos, ademas de los principales factores
extrinsecos de satisfaccion laboral adecuadamente proporcionados (por ejemplo,
salario base, condiciones de trabajo, supervision), que se otorga implicitamente, los

gerentes deben proporcionar, sobre todo, el factor intrinseco.

Por otro lado, se tiene a Vifian, Garcia y Caicedo (2020), quienes en su articulo de
estudio sobre el acontecimiento del sistema de indemnizacion en el desempefio
laboral en una empresa de telecomunicaciones presentaron como propoésito
descubrir como incide el sistema de compensacion en la forma en que se
desempefian los trabajadores. Utilizaron los métodos inductivo- deductivo, y

analitico-sintético; ademdas, emplearon técnicas como la observacion, revision



documental, y una encuesta aplicada a 86 trabajadores que conformaron la muestra.
Determinandose que los trabajadores se encuentran satisfechos con la manera en
gue la empresa mide su desempefio, asi como con su remuneracion actual, por ende,
se desempefian bien; por ello se concluyd que las variables en estudio presentan
dependencia.

Kah Yee Lam y otros (2020) concluyeron en su articulo de investigacion que la
satisfaccion laboral es importante para todas las organizaciones, ya sea en empresas
pequefas o grandes, los empleados altamente satisfechos se desempefian mejor y
contribuyen al éxito general de la organizacion. Esto se debe principalmente a que la
satisfaccion laboral contribuye en gran medida a crear un entorno agradable en el

gue se pueden mejorar la productividad y las habilidades.

Por otro lado, Alejandro Di Miceli da Silveira (2019), encontré en su articulo de
investigacion que la satisfaccion general de los empleados se correlaciona
positivamente con el desempefio de la empresa y que esta relacion puede ser
economicamente relevante. El impacto de la satisfaccion de los empleados en el
desempefio puede ser asimétrico, ya que es mas probable que los lugares de trabajo
con baja satisfaccion de los empleados produzcan un desempefio deficiente,
mientras que las empresas de primer nivel tienen mas probabilidades de producir un

desempeiio superior.

Entre otros autors esta, Sabir Sadiq Abdulkhaliqy Zrar Mohsin Mohammadali (2019),
guienes concluyeron en su articulo de investigacion, que la satisfaccion laboral tiene
un impacto positivo y significativo en el desempefio de los empleados, por lo que los
gerentes deben prestar mas atencidén a los empleados. Aunque los empleados son
los mas costosos para una organizacion, pueden contribuir al crecimiento y la

rentabilidad de una empresa en términos de rendimiento.

Asi mismo se tuvo a quienes tuvieron como objetivo, establecer cédmo incide la
satisfaccion laboral en la productividad en empresass de telecomunicaciones;
utilizaron como técnicas la entrevista y encuesta que se aplicé a una muestra de 53

trabajadores. Concluyendo que la satisfaccion laboral y la produccion de los



trabajadores se relacionan en un 32.23%, ademas, el 85% de los trabajadores

coincidieron en que sus necesidades satisfechas inciden en su produccion laboral.

Otro autor al respecto, quienes desarrollaron su articulo sobre clima organizacional y
desempefio laboral. En cuanto a la metodologia empleada, los autores utilizaron un
enfoque cientifico, y emplearon como técnicas para recolectar la informacion a la
encuesta y entrevistas en profundidad. Como conclusion, se obtuvo que el clima
organizacional incide de forma significativa en el desempefio laboral de los
colaboradores; ademas, el 80% manifestd que estan desmotivados por la falta de
incentivos, por tal motivo, su desempefio es bajo; y en respuesta a ello la empresa
no ofrece capacitaciones frecuentes que solucionen el problema, ni evalta a su

personal para conocer su rendimiento.

Por ultimo se tiene a Sanchez y Garcia (2017), quienes en su articulo sobre
satisfaccion laboral, tuvieron como propésito estudiar cdmo se relaciona las
circunstancias de trabajo con la satisfaccion de la mano de obra. Desarrollaron una
investigacion cualitativa de disefio fenomenoldgico, exploratorio y descriptivo, con
una muestra compuesta por 2 empresas. Se encontré que los trabajadores de ambas
empresas se encuentran regularmente satisfechos y consideran como determinantes
de su nivel de satisfaccion a las ocasiones de trabajo, la carga de trabajo, los
incentivos, la comunicacion entre empleado-jefe y las insuficiencias de logroy el clima

laboral.

A nivel nacional se tiene a Urcia (2022), quien contd con una muestra de 70 asesores
a quienes y utilizé la técnica de la encuesta. La conclusion obtenida indica que las
variables de estudio tienen una relacion alta y significativa; asimismo, el nivel de
desempefio laboral que predomina en la empresa es regular, del mismo modo que
con la satisfaccion laboral.

Otro autor al respecto, es Espinoza (2021), en su estudio sobre satisfaccion laboral
y productividad; utiliz6 como metodologia un estudio cuantitativo, descriptivo y no
experimental, siendo su muestra 5 colaboradores del area de ventas, cuya técnica

empleada fue la encuesta. Se pudo concluir que el nivel de satisfacion del trabajador



influye directamente en su productividad; en este caso, el ambiente laboral es
negativo y la remuneracion se considera insuficicente, generando que el rendimiento

del personal sea de nivel bajo.

Por otro lado, Bautista, Cienfuegos, y Aguilar (2020), en su articulo sobre desempefio
laboral desde una perspectiva tedrica, concluyeron que el desempefio laboral permite
la efectividad y éxito de las empresas, puesto que si los trabajadores se desempefian

de forma 6ptima, las empresas creceran y seran mas competitivas.

Otros autores como Chuco, Alvarez, Chavez y Cuba (2020), en su articulo
relacionado al trabajo remoto y el desempefio laboral en tiempos COVID-19, tuvieron
como objetivo analizar cobmo ha impactado la pandemia del coronavirus en cuanto al
trabajo remoto y el desempefio laboral. Para cumplir con dicho objetivo, se realiz6
una investigacion descriptiva basandose, principalmente, en la técnica del analisis
documental. Se encontr6 que, en un entorno de la pandemia, los trabajadores
tuvieron que trabajar desde su casa, presentandose inconvenientes que afectaron su
rendimiento y desempefio, como son: la inseguridad laboral, falta de comunicacién
entre trabajadores, viables problemas de salud del colaborador o de su ambito
familiar, desempefiar el rol de padres de familia simultaneamente, y la escacés de

acceso a recursos del entorno de trabajo.

Y Pérez y Campana (2019), desarrollaron en su articulo sobre sentido de pertenencia
y satisfaccion laboral. Se conté con una muestra de 202 colaboradores. Se concluyo
gue las variables poseen una relacién positiva altamente significativa, y también las
dimensiones compromiso, identificacion y motivacion estan relacionadas a un nivel

alto de satisfaccion del colaborador.

A nivel local se tiene a Cubas (2019), quien en su tesis sobre clima organizacional y
el desempefio laboral; tuvo como fin conocer cémo se relacionan las variables en
estudio mencionadas. Encontr6 que el nivel del clima organizacional y desempefio
laboral de los colaboradores es bueno segun la mayoria; concluyéndose que estas

variables presentan una relacion significativa y directa.



Entre otros autores se tiene a Vigo (2018) que realiz6 su tesis sobre el clima
organizacional y satisfaccion laboral; utiliz6 como disefio metodolégico un estudio
descriptivo correlacional, no experimental y transeccional; por otro lado, las técnicas
utiliadas fueron la encuesta y el analisis estadistico, y se contdé con una muestra
compuesta por 45 colaboradores. Concluyd que las variables de estudio presentan
una relacion muy buena; ademas, se encontrd que el nivel del clima laboral de los

colaboradores es favorable, y la satisfaccion laboral como regular.

Desde un punto de vista racional, Robbins y Judge (2017) sefialan que la satisfaccion
del colaborador es una emocion auténtica por el desarrollo del propia labor que
resulta de una valoracion de sus distintivos. Los colaboradores que estdn muy
compensadas con su trabajo tienen emociones positivas sobre su trabajo, y los que

estan descontentos tienen sentimientos negativos sobre su labor.

De acuerdo a diferentes autores como Chiavenato (2020) destaca que la satisfacciéon
laboral es importante, ya que deja en claro que una organizacion exitosa es un
excelente lugar para trabajar y es inherentemente valiosa para las personas. Hay una
vida en el trabajo y esta relacionada con los sentimientos de las personas dentro de
la organizacion. La satisfaccion laboral ayuda a atraer y mantener el talento,
mantener un ambiente de trabajo saludable, motivar a las personas y ganar
compromiso. Por lo tanto, la satisfaccién laboral indica que no es una accién en si

misma, sino una actitud de las personas hacia su rol en la organizacion.

Segun Pedraza (2020), la satisfaccion laboral es importante en una empresa porque
es un fendbmeno diferenciado por las emociones y actitudes de los empleados, las
cuales se relacionan con el logro de metas y resultados dentro de la organizacion;
por eso la relevancia de hacerlos sentir valorados e importantes. La satisfaccion
laboral en una organizacion tiende a reflejar el bienestar de un empleado con
respecto a su trabajo; por lo tanto, es el conjunto de emociones que experimentan
los empleados acerca del puesto que ocupan (satisfaccion intrinseca), asi como
aspectos generales y del contexto de la organizacion (satisfaccion extrinseca), las

normas sanitarias y su compromiso con el desempefio laboral y la productividad.
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Por su parte, Gabini (2018) la define como un conjunto de comportamientos o
conductas de las personas, aquellas que son necesarias para alcanzar las metas de

la organizacién o unidad organizacional en la que laboran.

Basandose en diferentes estudios y autores, Robbins y Judge (2017) describen una
medida de la satisfaccion laboral, afirmando que la evaluacion del nivel de
satisfaccion o insatisfaccion de un individuo con su puesto de trabajo es una suma
compleja de un nimero determinado de elementos discretos. Por lo tanto, describe
una calificacion general, que incluye una respuesta a una pregunta como esta:
“Tomando en cuenta todas las cosas, ¢ esta satisfecho con su trabajo? Las personas
lo miden del 1 al 5, en una escala de “muy satisfecho” a “muy insatisfecho”. Los
trabajadores clasifican estos factores en una escala estandarizada, los
investigadores suman los puntajes para obtener un puntaje general de satisfaccion
laboral. En resumen, rara vez hay casos en los que la simplicidad parece funcionar
ademas de la complejidad. El primer método no es menos efectivo que el segundo.
El método de suma de un punto no toma mucho tiempo, pero agregar aspectos del
trabajo puede ayudar al gerente a resolver el problema mas rapido y con mayor

precision porque le dice donde esté el problema.

Por otro lado, Robbins y Judge (2017) desarrollan las caracteristicas que afectan la
satisfaccién laboral, como las condiciones de trabajo, capacitacion, diversidad,
independencia y control; por lo tanto, las condiciones de trabajo, sobre todo las
internas, la interaccion social y la supervision, son factores importantes para predecir
la funcion. Otro aspecto es la personalidad, porque la satisfaccién laboral no solo
incluye condiciones de trabajo, el personaje también interfiere; las personas con
autoevaluciones positivas, aquellos que creen en sus valores internos y su capacidad
basica, estan mas satisfechos con su trabajo en comparacién con aquellos que tienen
negativos. Del mismo modo, el salario también tiene un efecto, ya que la
compensacion salarial generalmente esta relacionada con la satisfaccion laboral.
Finalmente, la Responsabilidad Social Corporativa, es decir, el compromiso de la
organizacion con la responsabilidad social empresarial, es decir, su actuacion

autorreguladora en interés de la sociedad o del medio ambiente, mas alla de lo
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exigido por la ley, ejerce una influencia creciente en el trabajo de las personas. Sin
embargo, no existe una definicion conceptual Unica de satisfaccion laboral, y la
mayoria de los investigadores sostienen que este constructo se refiere a un conjunto
de sentimientos que se generan en los empleados, como resultado de las situaciones
de la vida personal y organizacional en las que viven, creando una satisfaccion
agradable o negativa con su ambiente de trabajo. En cuanto al desempefio en el
trabajo. Esto se refleja en la eficacia del personal. Asimismo, afirma que el
desempenio individual influye en las condiciones del grupo y de la organizacion por
medio del éxito.

Alles (2017) se refiri6 a las etapas de la evaluacion del desempefio, que es una
definicibn de puestos que incluye, por un lado, un analisis y descripcién de los
puestos; el supervisor y el subordinado deben acordar las responsabilidades y los
estandares de desempefio para el trabajo. El desempefio laboral se evalia por
puesto, por lo que se deben establecer criterios objetivos de evaluacion con una
escala que los empleados ya conocen. Se concluye que el analisis del desempefio
tiene lugar en tres momentos diferentes: la etapa inicial, que define las metas y
prioridades del centro principal para el afio; etapas intermedias o revisién de avances
(en funcién de la actividad), es recomendable establecer una reunion con cierta
periodicidad (cada tres meses, cada cuatro a seis veces) en la que se revisen los
avances, para conocer lo que se halogrado y el progreso hacia el logro de las metas
; al final del semestre, se da una reunion final para evaluar los resultados, a través
de comentarios, los resultados de desempefio y progreso de los subordinados.
Respecto a los encargados de la evaluacion del desempefio, Chiavenato (2020)
sefala que lo que puede hacer un gerente o supervisor, por lo general el gerente de
nivel inferior es el responsable del desempefio y evaluacion de los subordinados,
quienes también pueden hacer lo mismo con el asesoramiento del gerente: el area
encargada de la gestion de las personas, que fija los medios y los criterios de
evaluacion; los propios empleados, la autoevaluacion del desempefio, incluida la
evaluacion de cada persona sobre la realizacion de su cargo, la eficiencia y la

eficacia, segun ciertos indicadores establecidos por el gerente o la organizacion
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proveedora; individuos y gerentes; grupo de trabajo, el propio grupo de trabajo puede
evaluar a sus integrantes, de acuerdo a sus metas y objetivos; el area de recursos
humanos es comprometida de valorar el desempefio de los colaboradores en la
organizacion; embajada de evaluacion, la valoracion del desempefio esta a cargo de
una embajada autorizada al efecto. Es una evaluacion compuesta hecha a un grupo
de personas; y por medio de una evaluacion de 360°, es una evaluacion circular
hecha por todas las personas que tienen algun tipo de interaccién con el evaluado.
Bohander et al. (2018), sobre la mejora del desempefio laboral, destacada que se
debe realizar un diagnéstico situacional para mejorar el desempefio laboral. Esto
incluye los siguientes pasos: El primero es identificar la causa de la degradacion del
rendimiento a medida que se reduce a tres diemsniones: capacidad, motivacion y
entorno. Todos tienen fortalezas y debilidades que afectan su desempefio. Los
empleados desmotivados y talentosos pueden no tener éxito. Ademas, otros factores
en el ambiente de trabajo (externo) pueden tener un impacto positivo o0 negativo en
el desempefio laboral. El segundo es el diagnostico de rendimiento. Esto incluye
contar y comparar varias meétricas de rendimiento que ayudan a la alta direccién a
comprender la causa raiz de los problemas de rendimiento. Se pueden obtener otros
tipos de informacion de diagnostico comparando diferentes indicadores de
desempefio. Solo mediante un diagndstico adecuado de la causa raiz de los
problemas de desempefio pueden los gerentes (y empleados) esperar remediar esos
problemas. En tercer lugar, la gestion del rendimiento no es eficaz. Una vez que
conozca la causa del problema de rendimiento, puede crear un plan de accion.
Ademas de la retroalimentacion informal, podemos proporcionar un foro para estas
acciones mediante la realizacion de evaluaciones formales y sesiones de
retroalimentacion formales mas breves. Esto puede basarse en la provision de
capacitacion en las siguientes areas: A medida que lo domine, mejorarq el
conocimiento y las habilidades que necesita para mejorar su desempefio. Finalmente,
concéntrese en los cambios de comportamiento en lugar de en las personas, ya que
los malos empleados se interponen en el camino de los gerentes. Una forma de
comunicar malos resultados a los empleados es sugerir un curso de accién aceptable

sin sugerir qué rasgos de personalidad deben cambiarse.
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Para Dessler y Varela (2017), hay una serie de métodos para evaluar el desempefio:
el método de escalado de gréaficos (que se utilizara en este estudio), el método de
clasificacion alterna, el método de comparacion por pares, el método de distribucion
forzada y el método de eventos criticos. Mediante una escala grafica de puntajes, se
evaluaran dimensiones como el conocimiento y la informacién del desempefio
laboral, que consisten en el conocimiento del entorno, es decir, el conocimiento de
factores externos a la entidad, y realizar un analisis permanente de los mismos de
manera oportuna para identificar influencias y controles que no afecten el desarrollo
de las operaciones de la entidad, e identifiquen dentro de la organizacién cuales de
sus recursos y capacidades representan fortalezas y cuéles debilidades,
conocimientos institucionales como historia, documentacion, mision, vision, valores,
leyes, etc.; conocimiento en gestion publica, es decir tener conocimiento del
acumulado de métodos y acciones mediante los cuales las organizacioones tienden
al logro de sus fines, objetivos y metas, gestionando politicas, recursos y programas;
experticia en el area; y capacidad analistica.

Otras dimensiones descritas por Dessler y Varela (2017) son las habilidades y
competencias, que tienen en cuenta el liderazgo, entre ellas promover la eficacia del
equipo, asignar responsabilidades y supervisarlas, tener la capacidad de comunicar
los valores y la vision del equipo a la causa del equipo, y tener la confianza del
receptor del equipo. Reconocido por el grupo como un lider modelo a seguir; también
considera el trabajo en equipo, que es la capacidad de anteponer el éxito del equipo
al éxito individual; en cuanto a las habilidades organizacionales, ayuda a evaluar la
capacidad de toma de decisiones para anticipar problemas potenciales en cualquier
momento, evaluar preparacion para las opciones de accion, toma de decisiones
consistentes, procesables y equilibradas, y habilidades de comunicacién, donde
demuestra que puede dar y comprender instrucciones facilmente, aprender cosas
nuevas, hacer solicitudes, hacer preguntas y entregar informacién para una
comunicacion efectiva. En cuanto a la ultima dimension, actitudes y valores,
considere evaluar responsabilidad, flexibilidad e innovacion, honestidad, vocacion de

servicio y orientacion al usuario. En resumen, se puede decir que la satisfaccion
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laboral esta relacionada con el desempefio laboral, porque una baja satisfaccion

conduce a un bajo desempefio laboral.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién

La investigacion realizada tiene como fin solucionar un problema o método
especifico, por lo que se enfoca en la busqueda e integracion de conocimientos
para su aplicacion, por lo que enriquece al desarrollo cultural y cientifico
(Hernandez, & Mendoza, 2018). Esta investigacion es aplicada ya que no ha
producido una nueva teoria o concepto o enfoque, sino buscando informacion,
haciendo recomendaciones al gerente o0 representante de la empresa que

considere implementar.

De acuerdo con Hernandez, & Mendoza (2018), la investigacion no
experimental se basa en la no manipulacion de las variables, donde los
fendmenos solo se observan en su entorno natural para analizarlos. Puede ser
de transversal correlacional, es decir, los datos se recopilan en un solo momento
en el tiempo para establecer relaciones entre variables sin especificar la
causalidad o intentar analizar la causalidad. En el presente estudio, la
investigacion fue no experimental, pues no se intervino en la manipulacion de
las variables, solo se realiz6 un analisis sobre los niveles de satisfaccion y
desemperio. Y es transversal correlacional porque se hizo la medicion de las
variables de estudio en un determinado tiempo estableciendo la rerlacion que

existe entre ambas variables.
/ |
v
@ F 4
1
Nota: \ @

M: muestra
X1:Variable 1

X2: Variable 2

r : relacion de variables
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3.2. Variables y operacionalizacion

Varialble independiente: Satisfaccion laboral
Definicion Conceptual:
Es un sentimiento positivo sobre el propio trabajo, y es el resultado de

evaluar sus caracteristicas. (Robbins y Judge, 2017)

Definicion Operacional:

Para evaluar el nivel de satisfaccion laboral de las personas que trabajan
en la organizacion, se considerd utilizar los tipos de satisfaccion que
puede tener un trabajador: la extrinsica, e intrinsica.

Dimenciones:

Dimension extrinsica: Constituidada por los siguientes indicadores; la
Relacion con compafieros de trabajo, relacién con el superior inmediato,
relaciones entre direccidn y trabajadores, modo en que esta gestionada
la organizacion, horario de trabajo, estabilidad en el empleo, satisfaccion
con el puesto actual, satisfaccion con el area o departamento,
satisfaccion con la empresa u organizacion.

Dimensién intrinseca: Empleados deciden sus métodos de trabajo,
distincion por el desempefio, libertad para aplicar y desarrollar sus
competencias, oportunidades de crecer y hacer carrera, toma en cuenta

propuestas de empleados, diversificacion de actividades.

Para medir los indicadores de las dimensiones, se utilizé la escala de

Likert: Muy alto, Alto, Regular, Bajo, y Muy bajo

Variabl Dependiente: Desempeiio de los colaboradores

Definiciéon Conceptual:

Acciones o comportamientos observados en los empleados que son
relevantes para el logro de los objetivos de la organizacion. (Chiavenato,
2020)

17



Definicion Operacional:

Para medir el comportamiento de los trabajadores se tomd en cuenta
evaluar sus conocimientos e informacion, habilidades y destrezas, y

actitudes y valores.
Dimensiones

Conocimientos e informacion: Conocimiento del entorno o mercado
(O/A), conocimiento de la empresa (F/D/M/V), experiencia en el area,
puesto actual y similares, conocimiento de productos y servicios, Yy

Capacidad analistica.

Tambien habilidades y destrezas: Resolucion de problemas del area,
organizacion de tareas y tiempo, criterio en toma de decisiones, habilidad

de negociacion, habilidades interpersonales y comunicacion.

Actitudes y valores: Responsabilidad funcional, honestidad,
transparencia, trato justo - equidad, vocacion de servicio y orientacion al
cliente.

Para medir los indicadores de las dimensiones, se utilizara la escala de

Likert: Muy alto, Alto, Regular, Bajo, y Muy bajo

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, y unidad de analisis

Poblacion

La poblacion estd conformada por los trabajadores de la empresa en estudio,
siendo un total de 20 trabajadores en la Oficina de Trujillo y Huamachuco:
Gerente general (1), Asistente (1), Técnicos (4), Jefes de tiendas(03), Agentes

de venta (10), asistente de servicios (01)

Unidad de analisis
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3.4.

La unidad de analisis esta conformada por los trabajadores que laboran en una
empresa de telecomunicaciones de Huamachuco, cada uno de los cuales
contestaron a las preguntas de un cuestionario sobre satisfaccion laboral y otro

sobre desempefio.

Criterio de inclusion: Se tomo a todo el personal auxiliar, técnico y profesional

gue labora en la empresa.

Criterio de exclusion: Personal operario que no interviene con las actividades

principales de la empresa.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé como técncia a la encuesta, siendo la mas conveneinte para evaluar

las variables de estudio.

El instrumento respectivo a utilizar es el cuestionario, el cual se compuso por
preguntas con escala de tipo Likert de cinco niveles: 1=Muy bajo; 2 = Bajo; 3 =
Regular; 4 = Alto y 5 = Muy alto. Para medir la satisfaccion laboral, el
cuestionario estuvo compuesto por 15 items. Y el cuestionario para medir el
desemperio de los colaboradores estuvo compuesto por 15 items. El Puntaje

maximo del instrumento es 75 puntos y el minimo 15 puntos.

Para poder calificar a la variable independiente, se emplearon puntajes que
cumplen con los siguientes rangos: Muy alto: 4.20 - 5.00 / Alto: 3.40 - 4.19 /
Regular: 2.60 - 3.39 / Bajo: 1.80 - 2.59 / Muy bajo: 1.00 — 1.79. Esos puntajes
fueron obtenidos multiplicando el porcentaje de respuestas (Anexos N°3) de
cada nivel en las preguntas de Likert, a quienes se les asigné los siguientes
pesos: Muy alto: 5 / Alto: 4 / Regular: 3/ Bajo: 2 / Muy bajo: 1. Para finalizar, se
realiz6 una sumatoria y se promediaron los sub puntajes, obteniendo el puntaje

promedio.
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3.5.

3.6.

Para poder calificar a la variable dependiente, se emplearon puntajes que
cumplen con los siguientes rangos: Muy alto: 4.20 - 5.00 / Alto: 3.40 - 4.19 /
Regular: 2.60 - 3.39 / Bajo: 1.80 - 2.59 / Muy bajo: 1.00 — 1.79. Esos puntajes
fueron obtenidos multiplicando el porcentaje de respuestas (Anexos N°5) de
cada nivel en las preguntas de Likert, a quienes se les asigno los siguientes
pesos: Muy alto: 5 / Alto: 4 / Regular: 3/ Bajo: 2 / Muy bajo: 1. Para finalizar, se
realiz6 una sumatoria y se promediaron los sub puntajes, obteniendo el puntaje

promedio.

La validez de los cuestionario se hizo mediante la tecnica de juicio de expertos,
contando con la participacion de tres especialistas en el campo de la
investigacon, teniendo como resultado el instrumento aplicable.

La confiabilidad de los instrumentos se hizo mediante Alfa de Crombach,
obteniéndose como resultado 0.990 para el cuestionario de satisfaccion laboral
y 0.872 para el cuestionario de Desempefio, demostrando que ambos

cuestionarios son altamente confiables.

Procedimientos

Con el fin de recoger los datos, se procedio a aplicar la técnica de la encuesta,
mediante su instrumento, el cuestionario. Para lo cual se coordiné con gerente
y duefio de la empresa, quien me brindo la autorizacion para realizar mi proyecto
en su empresa, Luego se coordind con personal y explicando en que consistia
gue contesten la encuesta la cual fue aplicada a todos en un solo momento,

Luego se recopild los resultados obtenidos en una tabla de datos.

Método de analisis de datos

Se disefié una tabla de base de datos general en el programa de excel, la cual
permitio realizar las tablas con distribucion de frecuencias, porcentajes y sus
respectivas figuras para dar a conocer y permitir la comprension de los datos

obtenidos de cada variable de estudio. Se utilizé la estadistica por intermedio
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3.7.

del SPSS 26 (2018), pararealizar la prueba de normalidad y asi se determind
utilizar el Coeficiente de Correlacion de Pearson.

Aspectos éticos

Se cumplié el principio de autonomia de los participantes y, al ser informados
sobre los alcances del estudio, se mostraron dispuestos a participar en la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos. Asimismo, se respeto el
principio de igualdad, siendo tratados los encuestados sin discriminacion alguna
y con absoluto respeto. Se obedecio el principio de objetividad, pues asi se
tratan los datos proporcionados por los participantes, informar e interpretar con
base en parametros indicados con honestidad, asi como a la hora de utilizar y

expresar ideas de otros autores y evita el plagio.
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IV. RESULTADOS

4.1.Resultados sobre la variable satisfaccion laboral de los colaboradores en

una empresa de telecomunicaciones en Huamachuco — La Libertad.

BAJO  T1OTAL

Tabla 1
Calificacion de la variable independiente
) . MUY ALTO REGULAR BAJO MUY
DIMENSION INDICADOR iTEM ALTO
5 4 3 2 1
Relaclon con Relacion con comparieros % 0.25 0.45 0.25 0.00 0.05
comparieros de de trabaio
trabajo J PTIJE 1.25 1.80 0.75 0.00 0.05
Relasilggr%c;n el Relacion con el superior % 0.25 0.50 0.15 0.10 0.00
inmediato inmediato PTJE 125 200 0.45 0.20  0.00
Rel;(;,le%rleixgne;tre Relaciones entre direccion % 0.15 0.60 0.20 0.05 0.00
trabajadores y trabajadores PTJE 075 240 0.60 0.10  0.00
Mfglos Egnglé:\ ?asta Modo en que esta % 0.00 050 0.45 0.00  0.05
organizacién gestionada la organizacion  pTJE  0.00  2.00 1.35 0.00  0.05
Satisfaccion H io de trabai H io de trabai % 0.05 0.45 0.50 0.00 0.00
§ orario de trabajo orario de trabajo
Extrinseca : : PTJE 025  1.80 1.50 0.00  0.00
ili %
Estabilidad en el Estabilidad en el empleo 0 0.15 0.75 0.10 0.00 0.00
empleo PTJE 0.75 3.00 0.30 0.00 0.00
Satisfaccion con  Satisfaccion con el puesto % 015 075 0.10 0.00  0.00
el puesto actual actual PTJIE 0.75 3.00 0.30 0.00 0.00
Satlzl;a;ggg CON satisfaccion con el 4rea o % 0.15 0.55 0.30 0.00 0.00
departamento departamento PTJE 075 220 0.90 0.00  0.00
S?;sef;%?eo:acl?n Satisfaccién con la % 0.10 0.60 0.25 0.05 0.00
organizacion empresa u organizacion  pTJE 050  2.40 0.75 0.10  0.00
PROMEDIO DE LA DIMENSION
Empleados . % 000 035 0.50 0.15  0.00
deciden sus Empleados deciden sus
métodos de métodos de trabajo PTJE  0.00 1.40 1.50 0.30 0.00
trabajo
Distincion por el - i cign por el buen % 000 055 0.40 0.05  0.00
buen desempefio desempefio del cargo
del cargo PTJE  0.00 2.20 1.20 0.10 0.00
: - Libertad para % 0.10  0.60 0.20 0.10  0.00
Satisfaccion aplicary Libertad para aplicar y
Intrinseca desarrollar sus desarrollar sus
competencias en competencias en el cargo PTJE 0.50 2.40 0.60 0.20 0.00
el cargo
Oportunidades de Oportunidades de crecer y % 010 055 0.25 010 0.0
crecer y hacer
carrera en la hacer catrere on 2 PTJE 0.50 2.20 0.75 0.20 0.00
organizacion organizacion ' ' ' ' '
% 0.05 0.50 0.40 0.05 0.00

1.00
3.85
1.00
3.90
1.00
3.85
1.00
3.40
1.00
3.55
1.00
4.05
1.00
4.05
1.00
3.85
1.00
3.75
3.81
1.00

3.20

1.00
3.50
1.00

3.70

1.00

3.65

1.00
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La direccion toma

La direccion toma en
en cuenta

cuenta propuestas de

propuestas de PTJE 0.25 2.00 1.20 0.10 0.00
empleados sobre sus
empleados sobre funci
- unciones

sus funciones
La diversificacion La diversificacion de % 0.20  0.55 0.25 0.00  0.00

de actividades o .

. actividades que ejecuta en

que ejecuta en su su cargo PTJE 1.00 2.20 0.75 0.00 0.00

cargo
PROMEDIO DE LA DIMENSION

PROMEDIO TOTAL

3.55

1.00

3.95

3.59
3.70

Nota: Resultados segun aplicacion de encuestas

Como se muestra en la tabla 1, la variable Satisfaccion laboral presenta un nivel
alto, como indica su puntaje (3.70 puntos). Igualmente, sus dimensiones
alcanzaron el mismo nivel alto; siendo la de mayor puntaje Satisfaccion extrinseca

(3.81 puntos), seguida de Satisfaccion intrinseca, con 3.59 puntos.
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4.2.Resultados de la variable desempeiio de los colaboradores en una empresa

de telecomunicaciones en Huamachuco — La Libertad.

Tabla 2
Calificacion de la variable dependiente
MUY MUY
p P ALTO REGULAR BAJO
DIMENSION INDICADOR ITEM ALTO BAJO TOTAL
5 4 3 2 1
Conocimiento del  Conocimiento del % 0.15 0.75 0.10 0.00 0.00 1.00
entorno o entorno 0 mercado
mercado (O/A) (O/A) PTJE 0.75 3.00 0.30 0.00 0.00 4.05
Conocimiento de Conocimiento de la % 0.25 0.65 0.10 0.00 0.00 1.00
la empresa empresa PTIE 125 260 0.30 0.00  0.00 4.15
Conocimientos ~Experienciaenel  Experienciaenel o, 030  0.50 0.20 0.00 000  1.00
actual y similares  actual y similares PTJE 150  2.00 0.60 0.00  0.00 4.10
Conocimiento de  Conocimiento de % 0.30 0.55 0.15 0.00 0.00 1.00
productos y productos y
senvicios senicios PTIE 1.50 2.20 0.45 0.00 0.00 4.15
Capacidad Capacidad % 0.10 0.70 0.20 0.00 0.00 1.00
analitica analitica PTJE 0.50 2.80 0.60 0.00 0.00 3.90
PROMEDIO DE LA DIMENSION 4.07
Resolucioén de Resolucioén de % 0.10 0.70 0.20 0.00 0.00 1.00
problemas del problemas del
area area PTJE 050 2.80 0.60 0.00 000  3.90
Organizacién de  Organizacion de % 005 0.65 0.30 0.00  0.00 1.00
tareas y tiempo tareas y tiempo PTJE 0.25 2.60 0.90 0.00 0.00 3.75
Habilidadesy  criterio entoma  Criterio en tomade % 0.00  0.80 0.20 0.00  0.00 1.00
destrezas de decisiones decisiones PTJE 000 320 0.60 000 000  3.80
Habilidad de Habilidad de % 0.05 0.65 0.25 0.05 0.00 1.00
negociacion negociacion PTJE 0.25 2.60 0.75 0.10 0.00 3.70
Habilidades Habilidades % 0.10 0.55 0.35 0.00 0.00 1.00
interpersonalesy  interpersonales y
comunicacion comunicacion PTIE 0.50 2.20 1.05 0.00 0.00 3.75
PROMEDIO DE LA DIMENSION 3.78
Responsabilidad  Responsabilidad % 020  0.70 0.10 0.00  0.00 1.00
funcional funcional PTJE 100 2.80 0.30 0.00 0.00  4.10
Honestidad, Honestidad, % 0.45 0.45 0.10 0.00 0.00 1.00
transparencia transparencia PTIE 2.25 1.80 0.30 0.00 0.00 4.35
Actitudes y Trato justo, Trato justo, % 0.30 0.60 0.10 0.00  0.00 1.00
valores equidad equidad PTJE 150  2.40 0.30 0.00 0.00 420
Vocacién de Vocacién de % 025 060 0.15 000 000  1.00
servicio servicio PTJE 1.25 2.40 0.45 0.00  0.00 4.10
Orientacion al Orientacion al % 0.30 0.55 0.15 0.00 0.00 1.00
cliente cliente PTJE 150 2.20 0.45 000 000  4.15
PROMEDIO DE LA DIMENSION 4.18
PROMEDIO TOTAL 4.01

Nota: Aplicacion de encuestas
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Latabla 2 permite observar que la variable Desempefio de los colaboradores tiene
un nivel alto, como demuestra su puntaje (4.01 puntos). Del mismo modo, sus
dimensiones alcanzaron el mismo nivel alto; siendo la de mayor puntaje Actitudes
y valores (4.18 puntos), seguida de Conocimientos e informacion (4.07 puntos), y
por ultimo, Habilidades y destrezas, con 3.78 puntos.

4.3.Prueba de hipotesis

Prueba de hipodtesis general
Ha: La satisfaccion laboral tiene una relacion positiva con el desempefio de
los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-
La Libertad 2022
Ho: La satisfaccion laboral no tiene una relacion positiva con el desempefio
de los colaboradores en wuna empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad 2022

Tabla 3
Correlacion de pearson entre la Satisfaccion laboral y el Desempefio de
los colaboradores

Satisfaccién Desempeifio de los
laboral colaboradores

Satisfaccion laboral Correlacion 1 0,635"

de Pearson

Significancia 0.003

N 20 20
Desemperio de los Correlacién 0,635" 1
colaboradores de Pearson

Significancia 0.003

N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Nota: IBM SPSS Statistics

Segun se observa en la tabla 3, la satisfaccion laboral y el desempefio de
los colaboradores tienen una relacion positiva alta, como lo indica su valor
r=-0.635, y ademas, es significativa debido al p=0.003 < 0.01. Lo que
permite aceptar la hipotesis alterna que determina la relacién entre las

variable.
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4.3.1. Prueba de hipotesis especificas

Ha: La satisfaccion laboral extrinsica tiene una relacion positiva con el
desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad 2022
Ho: La satisfaccion laboral extrinsica no tiene una relacion positiva con el
desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad 2022.

Tabla 4
Correlacion de pearson entre la Satisfaccion extrinseca y el Desempefio

de los colaboradores

Satisfaccion Desempenio de los
extrinseca colaboradores

Satisfaccién extrinseca r 1 0,648~

Sig. 0.002

N 20 20
Desempefio de los r 0,648 1
colaboradores .

Sig. 0.002

N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Nota: IBM SPSS Statistics

Se estima que la dimension satisfaccion extrinseca y el desempefio de los
colaboradores, tienen una relacion positiva alta, como lo indica su valor r=-
0.648, y ademas, es significativa debido al p=0.002 < 0.01. Es por ello que
podemos certificar que se cumple con la hipétesis especifica alterna.

Ha: La satisfaccion laboral intrinsica tiene una relacion positiva con el
desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad 2022.
Ho: La satisfaccion laboral intrinsica no tiene una relacion positiva con el
desempefio de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones,
Huamachuco-La Libertad 2022.
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Tabla 5

Correlacion de pearson entre la Satisfaccion intrinseca y el Desempefio de

los colaboradores

Satisfaccion Desemperio de los
intrinseca colaboradores

Satisfaccion intrinseca r 1 0463

Sig. .040

N 20 20
Desempefio de los r 0463 1
colaboradores _ '

Sig. 040

N 20 20

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Nota: IBM SPSS Statistics

Sobre Satisfaccion intrinseca y el Desempefio de los colaboradores se

determin6 que presentan una correlacion positiva, como lo indica su valor

r=-0.463, y ademas, es significativa debido al p=0.040 < 0.05. Afirmando asi

gue se cumple con la hipétesis especifica alterna.
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V. DISCUSION

Considerando el objetivo general establecido, determinar qué relacion tiene la
satisfaccion laboral con el desempefio de los colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022; se ha utilizado el Coeficiente de
Correlacion de Pearson, obteniéndose una relacién de r= 0.635, y una significania (p)
de 0.003, lo que indica que entre las variables de estudio existe una correlacion positiva
y signficativa, es decir la satisfaccion laboral tiene una relacion positiva alta y
significativa con el desempefio de los colaboradores en una empresa de
telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad 2022. A mejor satisfaccion laboral,
mejor desempefio de los colaboradores. Esto coincide, con el estudio de Espinoza
(2021), quien sefiala que tambien que la satisfacion del trabajador influye directamente
en su productividad o desempefio; pues si el ambiente laboral de los colaboradores de
una empresan es negativo y ademas consideran que su remuneracién quen persiben
es insuficicente, esto genera que el rendimiento o desempefio del personal sea de

nivel bajo.

Por lo dicho anteriormente, se coincide también con Inayat y Jahanzeb Khan (2021)
guienes confirmaron una relacion positiva entre la satisfaccion laboral y el desempefio
de los colaboradores. Al igual que, Alejandro Di Miceli da Silveira (2019), quien
encontrd en su articulo de investigacion que la satisfaccion general de los empleados
se correlaciona positivamente con el desempefio de la empresa y que esta relacion
puede ser econdmicamente relevante, por lo que una baja satisfaccion de los
colaboradores va a producir que su desempefio laboral sea deficiente, mientras que
las empresas de primer nivel tienen mas probabilidades de producir un desempefio

superior.

Ante ello, se puede decir que, el mantener contento a los trabajadores, es decir felices
con su puesto de trabajo, ambiente laboral, y compafieros de trabajo, lo van a
demostrar por medio de sus niveles de productividad, y en la eficacia de sus

desempefio laboral. Lo que a su vez genera que la organizacion brinde un servicio de
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calidad a los usurios, generando en ello una percepcion positiva del trabajo de la
institucion.

Como primer objetivo especifico, se logré identificar que el nivel de satisfaccién laboral
de los colaboradores en una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco es alto.
Dado que la satisfaccion intrinsica y extrinsica de los trabajadores muestra niveles alto
también. Es decir los trabajadores llevan una buena relacion con sus compafieros de
trabajo, y con su jefe inmediato; tiene estabilidad en el empleo, se siente contento con
su puesto de trabajo, &rea y organizacién en general.

Por otro lado, se sienten satisfechos porque tienen la libertad de decidir sus métodos
de trabajo, reciben reconocimientos por su desempefio, pueden aplicar su creatividad

y sus competencias, tiene la oportunidad de crecer y hacer carrera en la organizacion,

ademas de ello, sus sugerencias en su trabajo son bien recibidas.

Estas fortalezas genera que el personal se sienta satisfecho y a gusto de poder trabajar
para la organizacion, lo cual se refleja en su comportamiento y modo de trabajo, sobre
todo en la productividad. Esto producto de muhcos factores que intervienen en los
estados de animos de los trabajadors, coincidiendo con Sanchez y Garcia (2017),
guienes sefalan que los trabajadores de ambas empresas de estudio se encuentran
regularmente satisfechos y consideran como determinantes de su nivel de satisfaccion
a las oportunidades de trabajo, los incentivos, la carga de trabajo, la comunicacién
entre empleado-jefe y las necesidades de logro y el clima laboral. Esto coincide
también con Robbins y Judge (2017), quienes describen las caracteristicas que
afectan la satisfaccion laboral, como las condiciones de trabajo, capacitacion,
diversidad, independencia y control de la mayoria de las personas.

La satisfaccion de todo trabajador siempre se refleja en sus acciones y emociones, por
ello, si el trabajador muestra entusiasmo al realizar sus funciones y es competitivo para
cumplir sus metas y obejtivos, significa que siente contento en su trabajo, tanto en el
area como institucién. Por ello es necesario, que la gerencia o recursos humanos
siempre tome en cuenta el comportamiento de sus trbaajdores, pues de ello depende

indentificar las posibles debilidades que posee el personal y de esta manera poder
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actuar a tiempo, para afianzar sus capacidades y habilidades, asi como brindarle un
lugar seguro de trabajo en que pueda expresarse sin temores y sea reconocido su
desempefio para que los motive a seguir trabajando para cumplir sus metas tanto

personales como de la institucion.

En cuanto al segundo objetivo especifico, el nivel de desempefio de los colaboradores
en una empresa de telecomunicaciones, alcanzé a nivel alto, pues tanto sus
conocimientos, habilidades y destrezas, y actitudes y valores han alcanzado
puntuaciones altas. Lo cual se refleja en el nivel de conocimientos que muestran en la
organizacién, sobre su trabajo que realiza, de los servicios que se ofrece, y su
capacidad analitica.

Otros factores que resaltan son la resoluciéon que muestran de los problemas de su
area, la organizacion sobre sus tareas, la toma de decisiones adecuadas, sus
habilidades de negociacion, y de comunicacion. También muestran sus valores
respecto a su desempefio, honestidad, vocacion, orientacion al cliente, y

responsabildiad.

El eficiente desempefio de todo trabajador es la pieza clave de toda organizacién, pues
esto refleja calidad en el servicio brindado, asi como efectividad de sus funciones que
puede llevar al éxito a la organizacion. Lo cual coincide con lo que afrima Bautista,
Cienfuegos, y Aguilar (2020) sobre el desemperio laboral, que permite la efectividad y
éxito de las empresas, puesto que si los trabajadores se desempefian de forma éptima,
las empresas crecerdn y seran mas competitivas. A esto se suma lo dicho por
Chiavenato (2020), quien sefala que el desempefio individual influye en las
condiciones del grupo y de la organizacion, y facilita el éxito de la organizacion.

El buen desempefio de todo trabajador es lo que busca toda organizacion, por ello es
gue muchas de ellas se enfocan en contratar personal con las mejores capacidades y
habilidades, sin embargo, esto no es todo para logar que la organizacion funcione,
dado que, si no se le brinda un ambiente laboral adecuado al personal o no se los
capacita constantemente, su desempefio puede disminuir y afectar el normal

funcionamiento de la organizacion.
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No solo es contratar personales profesionales con las mejores capacidades, sino
también brindarles formacién segun los requerimientos para que sigan los estandares
y politicas de la organizacion y asi se logre alcanzar los objetivos y metas

institucionales.

Respecto al tercer objetivo especifico, se determind que la satisfaccion laboral
extrinseca tiene una relacion positiva y significativa con el desempefio de los
colaboradores en una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad,
2022; pues se ha obtenido una correlacion de 0.648 y una significancia de 0.002, es
decir tienen un relacion psotiva alta, lo que significa que si la satisfaccion extrinsica es

alta, el desempefio también sera alto.

Esto indica que si el personal se siente feliz con su puesto de trabajo y mantienen una
buena relacion con sus comparieros de trabajo y jefe, lo va a demostrar en eficinte
desempefio laboral, como lo indica Robbins y Judge (2017), si las personas estan muy
satisfechas con su trabajo tienen sentimientos positivos sobre su trabajo, por lo que

mostraran un buen desempefio de sus funciones.

La satisfaccion del personal depende de muchos factores, que pueden ser externos o
internos. Considerando ello, la organizacion debe prestar atencion al desenvolvimiento
del personal, dado que si presenta signos de baja productividad se puede deber a
factores gque la organizacién no estd dando a su personal, deja de lado ese aspecto y
solo se preocupa porgue el trabajador haga bien su trabajo, sin evaluar otros factores

gue mejoren su rendimiento laboral.

Por lo que es necesario que toda organizacion se preocupe mas por su personal, pues
ellos son la base de que la organizacion funcione de manera eficiente y cumplan con
los objetivos y metas institicionales de aucerdo a lo establecido y lograr la prosperidad

y competitividad.

Sobre el cuarto objetivo especifico, se determind que la satisfacciéon laboral intrinsica
tiene una relacion positiva y significativa con el desempefio en una empresa de
telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022; pues se ha obtenido una

correlacion de 0.463, es decir existe una relacion positiva moderdada y un nivel de
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significancia de 0.040. Lo que indica a su vez que si la satisfaccion extrinsica es alta,

el desempefio de los trabajadores también sera alto.

Lo que indica que si el personal se siente satisfecho por la libertad de decidir sus
métodos de trabajo, sus reconocimientos, uso de su creatividad y competencias, y por
la oportunidad de crecer y hacer carrera en la organizaciébn, mostraran un mejor
desempefio y ofrecerdn un servicio de calidad. Lo que genera a su vez que la
organizacién sea vista como un buen lugar de trabajo, que puede seguir atrayendo
mas personal para trabajar en dicha empresa. Coincidiendo asi con Chiavenato
(2020), quien sefiala la importancia de la satisfaccion laboral, pues genera que una
organizacion exitosa es un excelente lugar para trabajar y ayuda a atraer y mantener
el talento, mantener un ambiente de trabajo saludable, motivar a las personas y ganar

compromiso con cada colaborador.

Todo personal que ingresa a la organizacion, tiene intereses personales como
necesidades, los cuales son grandes factores que motivan a que hagan su mejor
esfuerzo para salir adelante, muchos de estos estimulos implica crecer
profesionalmente, por lo que anhelan escalar puestos, por ello se enfoncan en hacer
bien su trabajo, en destacar y resaltar sus habilidades y cualidades. Sin embrargo
existen algunas organizaciones que no brindan esas oportunidades a sus trabajadores,
existen preferencias al momento de ascender a alguien de un puesto o no hay
oportunidades de ascenso por afio, lo que desmotiva al trabajador para continuar en
la empresa.

Por ello es importante que la organizacion se preocupe mas por su personal y le brinde
las facilidades del caso, para que crezcan profesionalmente por medio de las
oportunidades de ascesos, asi como brindarle reconocimientos por su esfuerso y
desemperio sobresaliente. Esto genera que el personal se sienta motivado y tenga
ganas de sequir trabajando y a la vez se puede sentir realizado, cumpliendo sus

funciones de manera eficiente y alcanzado cumplir las metas de la organizacion.

Es importante recordar que el personal busca seguridad laboral, mantenerse en su

puesto de trabajo, por ello trataran de desempefarse de manera correcta, pero aveces
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en el camino se presentan dificultades, que muchas veces, la misma organizacion le
pone, por ello debe avaluar la capacidad del personal y asi identificar las falencias que

tienen para actuar de inmediato.
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VI. CONCLUSIONES

. La satisfaccién laboral tiene una relacién positiva alta con el desempefio de los
colaboradores en una empresa de telecomunicaciones, pues se obtuvo una r=
0.635, y una significania (p) de 0.003.

. La satisfaccién laboral de los trabajadores de la empresa en estudio es alta, pues
tanto la satisfaccion intrinsica (feliz con su puesto de trabajo, buena relacién con
sus compariieros de trabajo y jefe) como extrinsica (buen ambiente laboral,
reconocimiento de su trabajo, y oportundiad de crecimiento laboral).

. El desempefio laboral esta a nivel alto, pues de acuerdo a la evaluacion de sus
componentes como conocimientos, habilidades y destrezas, y actitudes y valores
han alcanzado puntuaciones altas, es decir los han desarrollado de manera

eficiente.

. Se ha obtenido una relacion de de 0.648 y una significancia de 0.002, es decir la
satisfaccion laboral extrinsica tiene una relacion positiva y significativa con el

desempefio de los colaboradores de la empresa.
. Segun el valor de r= 0.463, y un nivel de significancia de 0.040, se concluye que

gue la satisfaccion laboral intrinsica tiene una relacion positiva y significativa con

el desempefio de los colaboradores de la empresa.
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VIL.

RECOMENDACIONES

1. La empresa debe mejorar el bienestar y la satisfaccion de sus trabajadores

superando los factores que presentan una baja calificacion; de esta manera el
desemperio laboral también mejorara; consecuentemente se eelevara el clima

laboral, el comportamioento organizacional y la competitividad empresarial.

. La satisfaccion laboral debe ser evaluada de manera periddica, mejorando los

indicadores que califican por debaho del promedio. En el caso de la satisfaccio6n
extrinseca, se debe revisar el modo de gestionar la organizacion y los horarios de
trabajo; pero mas importante es la satisfaccion intrinseca, debiendo dar mas

libertad para elegir los metodos de trabajo y exaltar el buen desempefio del cargo.

. El desempefio laboral también debe ser evaluado periodicamente, debiendo ser

mejorada la dimension que menos califica como es el caso de las habilidades y
destrezas, principalmente en lo que se refoere a las habilidades sde negociacion.

La organizacion debe ofrecer programas de motivacion a traves de charlas o
talleres de socializacion con todos los trabajadores, motivar el trabajo en equipo 'y
relacionarse mas entre todos los colaboradofres y jefes con el fin de lograr sus

metas y realizar su misién

. Brindar oportunidades de crecimiento laboral es un paso grande y mas valorado

por el trabajador, pues es algo que todos anhelan, de que su trabajo sea

recompensado y puedan crecer profesionalmente.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Satisfaccion
intrinseca

y desarrollar sus
competencias en el
cargo

Oportunidades de
crecer y hacer carrera
en la organizacion.

La direccion toma en

cuenta propuestas de
empleados sobre sus
funciones

La diversificacién de
actividades que
ejecuta en su cargo.

Variable de Definicidn Definicidn . . . Escala de
: ; Dimension Indicadores L
estudio conceptual operacional medicion
Relaciéon con
comparieros de
trabajo.
Relacién con el
superior inmediato.
Relaciones entre
direccion y
trabajadores
Modo en que esta
Satisfaccion gestionada la
Extrinseca organizacién
Horario de trabajo.
Para evaluar Estabilidad en el
Es el el nivel de emP'eo _
centimiento satisfaccion Satisfaccion i:on el
pOSitivo laboral de los pue;to ac.t,ua
todel | trabajadores, Satisfaccion con el Escala de
respecto de area o departamento -
puesto trabajo | ¢ Satisfaccion con la Likert
propio, que considerara eMOresa u
Satisfaccion resulta; de una | Utilizar los orggnizaci()n Muy alto
laboral P tipos de : Alto
evaluacion de i , Empleados deciden
las satisfaccion sus métodos de Regular
caracteristicas | 94€ puede trabajo I?Aajo bai
de éste. :enber_un | Distincion por el buen Uy bajo
(Robbins,y rabajaro, fa desempefio del
Judge, 2017) extrinsica, cargo
uadge, intrinsica y = s
general Libertad para aplicar

Nota: Adaptado de Pedraza (2020)




Variable de
estudio

Definicién
conceptual

Definicion
operacional

Dimensiéon

Indicadores

Escala de
medicién

Desempefio
de los
colaborador
es

Es el
sentimiento
positivo
respecto del
puesto trabajo
propio, que
resulta de una
evaluacién de
las
caracteristicas
de éste.

(Chiavenato,
2020).

Para medir el
comportamiento
de los
trabajadores se
tomara en
cuenta evaluar
sus
conocimientos
e informacion,
habilidades y
destrezas, y
actitudes y
valores

Conocimientos
e informacioén

Conocimiento del
entorno o mercado
(O/A)

Conocimiento de la
empresa
(FIDIMIV).

Experiencia en el
area, puesto
actual y similares

Conocimiento de
productos y
Servicios

Capacidad
analistica

Habilidades y
destrezas

Resolucion de
problemas del
area

Organizacion de
tareas y tiempo

Criterio en toma de
decisiones

Habilidad de
negociacion

Habilidades
interpersonales y
comunicacion

Actitudes y
valores

Responsabilidad
funcional

Honestidad,
transparencia

Trato justo,
equidad

Vocacion de
Servicio

Orientacion al
cliente

Escala de
likert

Muy alto
Alto
Regular
Bajo
Muy bajo

Nota: Adaptado de Dessler y Varela (2017)




Anexo 2. Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario

Estimado trabajdor de la empresa, el presente cuestionario busca conocer su
percepcion y opinidn sobre el nivel sobre el nivel de satisfccion, y desempefio laboral
Esperando su colaboracion, ya que es con fines académicos, de la Universidad César

Vallejo.

Datos generales

Edad: ....... Género: ........ Afos como trabajador: .......

Marcar segun corresponda:

MA = Muy alto, Alto= A, Regular=R, Bajo= B, y Muy bajo= MB

Satisfaccion laboral

Ne° | items Niveles

1 | Relacién con comparieros de trabajo. MA| AR |B|MB
2 | Relacién con el superior inmediato. MA | A B | MB
3 | Relaciones entre direccion y trabajadores MA|A|R|B|MB
4 | Modo en que esta gestionada la organizacion MA|A|R|B|MB
5 | Horario de trabajo. MA|A|R|B|MB
6 | Satisfaccion general con el puesto actual MA|A|R|B|MB
7 | Satisfaccién general con el area o departamento MA|A|R|B|MB
8 | Satisfaccion general con la empresa u organizacion MA|A|R|B|MB
9 | Estabilidad en el empleo MA|A|R|B|MB
10 | Empleados deciden sus métodos de trabajo MA|A|R|B|MB
11 | Distincién por el buen desempefio del cargo. MA|A|R|B|MB
12 | Libertad para aplicar y desarrollar sus competencias en el MA|A|R|B|MB

cargo




13 | Oportunidades de crecer y hacer carrera en la organizacion. MA|A|R|B|MB
14 | La direccion toma en cuenta propuestas de empleados sobre MA | AR MB
sus funciones
15 | La diversificacion de actividades que ejecuta en su cargo. MA|A|R|B|MB
Desempefio de los colaboradores

Ne | items Niveles

1 | Conocimiento del entorno o mercado (O/A) MA | A B | MB
2 | Conocimiento de la empresa MA|A|R | B | MB
3 | Experiencia en el area, puesto actual y similares MA|A|R |B | MB
4 | Conocimiento de productos y servicios MA|A|R |B | MB
5 | Capacidad analistica MA|A| R |B | MB
6 | Resolucion de problemas del area MA|A| R |B | MB
7 | Organizacion de tareas y tiempo MA|A|R |B | MB
8 | Criterio en toma de decisiones MA|A|R | B | MB
9 | Habilidad de negociacion MA|A| R |B | MB
10 | Habilidades interpersonales y comunicacion MA|A|R |B | MB
11 | Responsabilidad funcional MA|A|R |B | MB
12 | Honestidad, transparencia MA AR |B | MB
13 | Trato justo, equidad MA|A|R |B | MB
14 | Vocacion de servicio MA|A|R | B | MB
15 | Orientacion al cliente MA|A|R |B | MB




Anexo 3. Base de datos Satisfaccion Laboral

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Relacion
con
compafieros
de trabajo.

MUY BAJO
MUY ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
MUY ALTO
REGULAR
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO

MUY ALTO

Relacion
con el_
superior
inmediato.
ALTO
BAJO

MUY ALTO
BAJO
ALTO
ALTO
REGULAR
REGULAR
MUY ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO

MUY ALTO
MUY ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO

Relaciones
entre
direcciény
trabajadore
s

ALTO
BAJO
REGULAR
MUY ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO

Modo en
que esta
gestionad
ala
organizac
ion
REGULA
R

MUY
BAJO

ALTO
REGULA
R

ALTO
REGULA
R
REGULA
R
REGULA
R
REGULA

R
REGULA
R
REGULA
R

ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

REGULA
R

ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Horario de
trabajo.

REGULAR
REGULAR
ALTO
REGULAR
REGULAR
MUY ALTO
REGULAR
REGULAR
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Satisfaccion
general con
el puesto
actual
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Satisfaccion
general conel
area o
departamento
ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
MUY ALTO
REGULAR
ALTO

ALTO

MUY ALTO
ALTO
REGULAR
REGULAR
ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Satisfaccion
general con
la empresa
u . .z
organizacién
REGULAR
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
MUY ALTO
BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Estabilidad
enel
empleo

REGULAR
REGULAR
MUY
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
REGULAR
ALTO
ALTO
MUY
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Empleados
deciden
sus
métodos
de trabajo
BAJO
BAJO
ALTO
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR
BAJO
ALTO
REGULAR
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Distincion
por el buen
desempefio
del cargo
ALTO
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR

ALTO

Libertad
para
aplicar y
desarroll
ar sus
compete
ncias en
el cargo
REGULA
R
REGULA
R

ALTO
BAJO
ALTO
MUY

ALTO

REGULA
R

ALTO
ALTO

REGULA
R

BAJO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
MUY

ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Oportunidades
de crecer y
hacer carrera
enla L
organizacion
BAJO
REGULAR
ALTO

BAJO

ALTO

ALTO

ALTO

ALTO
REGULAR
ALTO

ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO

ALTO

La
direccion
toma en
cuenta
propuestas
de
empleados
sobre sus
funciones
REGULAR
REGULAR
MUY
ALTO
BAJO
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
REGULAR
ALTO
REGULAR
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

REGULAR

La
diversificac
ion de
actividades
que

ejecuta en
su cargo.
REGULAR
REGULAR
MUY ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO
MUY ALTO
ALTO
ALTO

ALTO




Anexo 4. Base de datos Rendimiento Laboral

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

Conocimie
nto del
entorno o
mercado
(O/A)

ALTO
REGULAR
MUY
ALTO
MUY
ALTO
ALTO
MUY
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Conocimien
to de la
empresa
ALTO
ALTO

MUY ALTO
MUY ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
MUY ALTO
MUY ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Experienci
aen el
area,
puesto
actual y
similares
ALTO
ALTO

MUY ALTO
MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO
REGULAR
REGULAR
MUY ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO

MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO

ALTO

Conocimie
nto de

productos
y servicios

ALTO
ALTO
MUY
ALTO
MUY
ALTO

ALTO
MUY
ALTO

REGULAR
REGULAR
MUY
ALTO
ALTO
MUY
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
MUY
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Capacidad
analitica

REGULAR
ALTO

MUY ALTO
REGULAR
ALTO

MUY ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Resolucion
de
problemas
del area
REGULAR
ALTO
MUY
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
MUY
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Organizaci
6nde
tareasy
tiempo
ALTO
ALTO
ALTO
MUY
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
REGULAR
REGULAR
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Criterio en
toma de
decisiones
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Habilidad de
negociacion

REGULAR
REGULAR
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
BAJO
REGULAR
ALTO
ALTO
MUY ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Habilidades
interperson
alesy
comunicaci
on
REGULAR
REGULAR
MUY ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
REGULAR
REGULAR
MUY ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Responsabil
idad
funcional
ALTO
REGULAR
MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO

ALTO

Ho nestidad,_
transparenci
a

MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO
REGULAR
MUY ALTO
MUY ALTO
MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO
MUY ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO

ALTO

Trato
justo,
equidad
ALTO
REGULAR
MUY
ALTO
MUY
ALTO

ALTO

ALTO
ALTO
REGULAR
MUY
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
ALTO
MUY
ALTO
MUY
ALTO
ALTO

ALTO
ALTO
MUY

ALTO

ALTO

Vocacién
de servicio

ALTO
REGULAR
MUY
ALTO
REGULAR

ALTO
ALTO
ALTO
REGULAR

ALTO

ALTO
MUY
ALTO

ALTO
ALTO
ALTO
MUY

ALTO

MUY
ALTO

ALTO
ALTO
MUY

ALTO

ALTO

Orientacion
al cliente

ALTO
REGULAR
MUY ALTO
ALTO
REGULAR
ALTO

MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO

MUY ALTO
ALTO
ALTO
ALTO

MUY ALTO
REGULAR
ALTO
ALTO

MUY ALTO

ALTO




5. Base de datos en porcentajes

Varable 1
. MUY MUY
ITEM ALTO ALTO REGULAR BAJO BAJO TOTAL
Relacién con comparieros de % 0.25 0.45 0.25 0.00 0.05 1.00
trabajo
Relacién con el superior % 0.25 0.50 0.15 0.10 0.00 1.00
inmediato
Relaciones entre direccién y % 0.15 0.60 0.20 0.05 0.00 1.00
trabajadores
Modo en que esta gestionada la % 0.00 0.50 0.45 0.00 0.05 1.00
organizacién
. ) % 0.05 0.45 0.50 0.00 0.00 1.00
Horario de trabajo
% 1.00
Estabilidad en el empleo 0 0.15 0.75 0.10 0.00 0.00
. - % 0.15 0.75 0.10 0.00 0.00 1.00
Satisfaccién con el puesto actual
Satisfaccién con el area o % 0.15 0.55 0.30 0.00 0.00 1.00
departamento
Satisfaccion con la empresa u % 0.10 0.60 0.25 0.05 0.00 1.00
organizacién
Empleados deciden sus métodos % 0.00 0.35 0.50 0.15 0.00 1.00
de trabajo
Distincién por el buen % 0.00 0.55 0.40 0.05 0.00 1.00
desempefio del cargo
Libertad para aplicar y desarrollar % 0.10 0.60 0.20 0.10 0.00 1.00
sus competencias en el cargo
Oportunidades de crecer y hacer % 0.10 0.55 0.25 0.10 0.00 1.00
carrera en la organizacién
La direccion toma en cuenta % 0.05 0.50 0.40 0.05 0.00 1.00

propuestas de empleados sobre
sus funciones
La diversificacién de actividades % 0.20 0.55 0.25 0.00 0.00 1.00
que ejecuta en su cargo




Varable 2

B MUY MUY
ITEM ALTO ALTO REGULAR BAJO BAJO TOTAL
Conocimiento del entorno o % 0.15 0.75 0.10 0.00 0.00 1.00
mercado (O/A)
Conocimiento de la % 0.25 0.65 0.10 0.00 0.00 1.00
empresa
Experiencia en el area, % 0.30 0.50 0.20 0.00 0.00 1.00
puesto actual y similares
Conocimiento de productos % 0.30 0.55 0.15 0.00 0.00 1.00
y servicios
% 1.00
Capacidad analitica ° 0.10 0.70 020 0.00 0.00
Resolucién de problemas % 0.10 0.70 0.20 0.00 0.00 1.00
del area
Organizacion de tareas y % 0.05 0.65 0.30 0.00 0.00 1.00
tiempo
Criterio en toma de % 0.00 0.80 0.20 0.00 0.00 1.00
decisiones
% 1.00
Habilidad de negociacion ° 0.05 0.65 0.25 0.05 0.00
~ Habilidades % 0.10 0.55 0.35 0.00 0.00 1.00
interpersonales y
comunicacion
% 0.20 0.70 0.10 0.00 0.00 1.00
Responsabilidad funcional
o 1.00
Honestidad, transparencia 0 0.45 0.45 0.10 0.00 0.00
% 0.30 0.60 0.10 0.00 0.00 1.00
Trato justo, equidad
% 0.25 0.60 0.15 0.00 0.00 1.00
Vocacion de servicio
% 0.30 0.55 0.15 0.00 0.00 1.00

Orientacion al cliente




Validacion de instrumentos
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FECHA DE LA ENTREVISTA: 30 de Mayo de 2022

Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo de Trujillo, se estd realizando una investigacion dirigida a
determinar qué relacion tiene la satisfaccion laboral con el desempefio de los colaboradores en
una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022. Por tal motivo, se
requiere de su reconocida experiencia, para corroborar que la propuesta de esta investigacion
genera los resultados establecidos en la hipdtesis. Su informacion serd estrictamente
confidencial. Se agradece por el tiempo invertido.

1. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X” conforme considere su
conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

1 2 3 4 5
Ninguno Poco Regular Alto ya

2. Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su conocimiento

sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.
GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE
FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN SUS
CRITERIOS
A M B
(ALTO) (MEDIO) | (BAJO)
a) Andlisis tedricos realizados. (AT) X
b) Experiencia como profesional. (EP) X
c) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN) X
d) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE) X
e) Conocimientos personales sobre el estado del X
problema de investigacion. (CP)

2 e/

Firma del entrevistado

Anexo: Hoja de vida.



Estimado(a) experto(a):

Con el objetivo de corroborar que la hipotesis de esta investigacion es correcta, se le solicita
realizar la evaluacion siguiente:

1.

¢Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?

Adecuada X Poco adecuada_ Inadecuada

¢ Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo planteado
en la investigacion?

Totalmente X Unpoco Nada

¢En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver el
problema planteado?

Todos X Algunos Pocos _ Ninguno

¢Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipotesis?
Totalmente X Unpoco Ninguno

¢Como calificaria cada parte de la propuesta?

Aspecto/Dimension/
N ) Excelente Buena Regular | Inadecuada
Estrategia
1 | Introduccién X
2 | Marco tedrico X
3 | Metodologia X
4 | Aspectos X
administrativos

¢Como calificaria a toda la propuesta?
Excelente X Buena Regular Inadecuada
¢Qué sugerencias le haria a los autores de la investigacién para lograr los objetivos

trazados en la investigacion?

2 sair)

Firma del entrevistado




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CARTA DE PRESENTACION

Ms. Roger Alfredo Hurtado Aguilar

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria con
mencion en Gestion del Talento Humano de la Universidad César Vallejo, en la sede Truijillo,
promocion 2022-1, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la
informacién necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: “Satisfaccion laboral y desempefio de los colaboradores en una
empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022”; y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Roque Laiza, Flor Aydee

D.N.I: 73753750



CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Satisfaccion laboral

Es un sentimiento positivo sobre el propio trabajo, y es el resultado de evaluar sus caracteristicas. (Robbins y
Judge, 2017)

Dimensiones de la satisfaccion laboral:
Segun Pedraza (2020), la satisfaccion laboral puede ser de dos tipos:
Satisfaccion laboral extrinseca

En una organizacion tiende a reflejar el bienestar de un empleado con respecto a su trabajo; asi como aspectos
generales y del contexto de la organizacion, las normas sanitarias y su compromiso con el desempefio laboral y la
productividad.

Satisfaccion laboral intrinseca

Conjunto de emociones que experimentan los empleados acerca del puesto que ocupan.



S

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Satisfaccion laboral

Dimensiones Indicadores items Escala de
medicion
Satisfaccion laboral
extrinseca Reflejar el bienestar de un empleado con respecto a su trabajo, asi 19345678 Ordinal
como aspectos generales y del contexto de la organizacion. o 1: Muy bajo
Satisfaccion laboral 9.10,11.12.13.14.15 2: Bajo
intrinseca 3:Regular
Evidencia los sentimientos de pertenencia al puesto de 4: Alto
trabajo 5: Muy alto

Fuente: Elaboracion propia.




r UuCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion laboral

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION Satisfaccion extrinseca Si No Si No Si No

1 Relacion con compafieros de trabajo. X X X

2 Relacién con el superior inmediato. X X X

3 Relaciones entre direccion y trabajadores X X X

4 Modo en que esté gestionada la organizacion X X X

5 Horario de trabajo. X X X

6 Satisfaccion general con el puesto actual X X X

7 Satisfaccion general con el area o departamento X X X

8 Satisfaccidn general con la empresa u organizacion X X X
DIMENSION Satisfaccion laboral intrinseca Si No Si No Si | No

9 Estabilidad en el empleo X X X

10 | Empleados deciden sus métodos de trabajo X X X

11| Distincion por el buen desempefio del cargo. X X X

12 | Libertad para aplicar y desarrollar sus competencias en el cargo X X X

13 | Oportunidades de crecer y hacer carrera en la organizacion. X X X

14 | Ladireccidn toma en cuenta propuestas de empleados sobre sus funciones X X X

15 | La diversificacion de actividades que ejecuta en su cargo. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Habiendo evaluado las dimensiones, indicadores e items, somos de la opinién que hay suficiencia para que la

investigacion pueda completarse con éxito.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ms. Roger Alfredo Hurtado Aguilar DNI: 17898646

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion, Maestria en Administracion

30 de Mayo del 2022
"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Desempefio de los colaboradores

Gabini (2018) la define como un conjunto de comportamientos o conductas de las personas, aquellas que son necesarias para alcanzar las
metas de la organizacioén o unidad organizacional en la que laboran.

Dimensiones de desempefio de los colaboradores:

En cuanto a las dimensiones de desempefio de los colaboradores, segin Dessler y Varela (2017) ha considerado las siguientes:
Dimensién conocimiento y la informacion

Consisten en el conocimiento del entorno, es decir, el conocimiento de factores externos a la entidad, y realizar un andlisis permanente de los mismos de manera
oportuna para identificar influencias y controles que no afecten el desarrollo de las operaciones de la entidad.

Dimensién habilidades y competencias

Relacionada con el liderazgo, como promover la eficacia del equipo, asignar responsabilidades y supervisarlas, tener la capacidad de comunicar los valores y
la vision del equipo a la causa del equipo, y tener la confianza del receptor del equipo.

Dimensién actitudes y valores

Considera evaluar responsabilidad, flexibilidad e innovacion, honestidad, vocacion de servicio y orientacion al usuario.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: desempefio de los colaboradores

Dimensiones indicadores items Escala de medicion
Conocimiento y Ia Refleja el nivel de conocmento’ que tiene el personal sobre su .
. . entorno, empresa, puesto, servicios y productos que ofrece la 1,2,34,5 Ordinal
informacion
empresa
Habilidades y destrezas Referida a la habilidad dg resol\{er problemas,lorganlzar las 6.7.8.9.10 1: Muy pajo
tareas, tomar propias decisiones y relacionarse 2: Bajo
. . . . 3:Regular
Actitudes y valores Se reflejaenla responsapl]ldad, honestldad, vocacion y 1112131415 4 Alto
orientacion al cliente 5: Muy alto

Fuente: Elaboracion propia.




Uucv

IFf8ABG'DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Desempefio de los colaboradores

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION Conocimiento y la informacion Si No Si No Si No
1. | Conocimiento del entorno o mercado (O/A) X X X
2. | Conocimiento de la empresa X X X
3. | Experienciaen el area, puesto actual y similares X X X
4. | Conocimiento de productos y servicios X X X
5. | Capacidad analistica X X X
DIMENSION Habilidades y destrezas Si No Si No Si | No
6 Resolucién de problemas del area X X X
7 Organizacién de tareas y tiempo X X X
8 | Criterio en toma de decisiones X X X
9 Habilidad de negociacién X X X
10 | Habilidades interpersonales y comunicacion X X X
DIMENSION Actitudes y valores Si No Si No Si | No
11 | Responsabilidad funcional X X X
12 | Honestidad, transparencia X X X
13 | Trato justo, equidad X X X
14 | Vocacion de servicio X X X
15 | Orientacion al cliente X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Habiendo evaluado las dimensiones, indicadores e items, somos de la opinidn que hay suficiencia para que la

investigacion pueda completarse con éxito.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ms. Roger Alfredo Hurtado Aguilar DNI: 17898646

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion, Maestria en Administracién

30 de Mayo del 2022
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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Mensaje al especialista:

En

la Universidad César Vallejo de Trujillo, se estad realizando una investigacion dirigida a

determinar qué relacion tiene la satisfaccion laboral con el desempefio de los colaboradores en
una empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022. Por tal motivo, se
requiere de su reconocida experiencia, para corroborar que la propuesta de esta investigacion
genera los resultados establecidos en la hipotesis. Su informacion serd estrictamente
confidencial. Se agradece por el tiempo invertido.

3. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X” conforme considere su
conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

1 2 3 4 5
Ninguno Poco Regular Alto ya

4. Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su conocimiento

sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.
GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE
FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN SUS
CRITERIOS
A M B
(ALTO) (MEDIO) | (BAJO)
f) Analisis tedricos realizados. (AT) X
g) Experiencia como profesional. (EP) X
h) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN) X
1) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE) X
j) Conocimientos personales sobre el estado del X
problema de investigacion. (CP)

883

Firma del entrevistado

Anexo: Hoja de vida.



Estimado(a) experto(a):

Con el objetivo de corroborar que la hipotesis de esta investigacidn es correcta, se le solicita
realizar la evaluacion siguiente:

8.

10.

11.

12.

13.

14.

¢Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?

Adecuada X Poco adecuada Inadecuada

¢ Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo planteado
en la investigacion?

Totalmente X Unpoco Nada

¢En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver el
problema planteado?

Todos X Algunos Pocos __ Ninguno

¢Considera que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipdtesis?

Totalmente X Unpoco Ninguno

¢Como calificaria cada parte de la propuesta?

Aspecto/Dimension/
N ) Excelente Buena Regular | Inadecuada
Estrategia

Introduccion

X

Marco tedrico

Metodologia
Aspectos
administrativos

AW N -
X | X| X

¢Como calificaria a toda la propuesta?
Excelente X Buena Regular _ Inadecuada

¢Qué sugerencias le haria a los autores de la investigacion para lograr los objetivos

trazados en la investigacion?

54

Firma del entrevistado




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CARTA DE PRESENTACION

Dra. Aguilar Carrera, Erika del Carmen

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria con
mencion en Gestion del Talento Humano de la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo,
promocion 2022-1, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la
informacién necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: “Satisfaccion laboral y desempefio de los colaboradores en una
empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022”; y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Roque Laiza, Flor Aydee

D.N.I: 73753750



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Satisfaccion laboral

Es un sentimiento positivo sobre el propio trabajo, y es el resultado de evaluar sus caracteristicas. (Robbins y
Judge, 2017)

Dimensiones de la satisfaccion laboral:

Segun Pedraza (2020), la satisfaccion laboral puede ser de dos tipos:

Satisfaccion laboral extrinseca

En una organizacion tiende a reflejar el bienestar de un empleado con respecto a su trabajo; asi como aspectos
generales y del contexto de la organizacion, las normas sanitarias y su compromiso con el desempefio laboral y la
productividad.

Satisfaccion laboral intrinseca

Conjunto de emociones que experimentan los empleados acerca del puesto que ocupan.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Satisfaccion laboral

Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
Satisfaccion laboral
extrinseca Reflejar el bienestar de un empleado con respecto a su trabajo, asi 19345678 Ordinal
como aspectos generales y del contexto de la organizacion. o 1: Muy bajo
Satisfaccion laboral 9,10,11,12,13,14,15 2: Bajo
intrinseca 3:Regular
Evidencia los sentimientos de pertenencia al puesto de 4: Alto
trabajo 5: Muy alto

Fuente: Elaboracién propia.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion laboral

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION Satisfaccion extrinseca Si No Si No Si No

1 Relacion con comparieros de trabajo. X X X

2 Relacién con el superior inmediato. X X X

3 Relaciones entre direccion y trabajadores X X X

4 Modo en que esté gestionada la organizacion X X X

5 Horario de trabajo. X X X

6 Satisfaccion general con el puesto actual X X X

7 Satisfaccidn general con el area o departamento X X X

8 Satisfaccion general con la empresa u organizacién X X X
DIMENSION Satisfaccion laboral intrinseca Si No Si No Si No

9 Estabilidad en el empleo X X X

10 | Empleados deciden sus métodos de trabajo X X X

11| Distincion por el buen desempefio del cargo. X X X

12 | Libertad para aplicar y desarrollar sus competencias en el cargo X X X

13 | Oportunidades de crecer y hacer carrera en la organizacion. X X X

14 | Ladireccidn toma en cuenta propuestas de empleados sobre sus funciones X X X

15 | La diversificacion de actividades que ejecuta en su cargo. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Habiendo evaluado las dimensiones, indicadores e items, somos de la opinidn que hay suficiencia para que la

investigacion pueda completarse con éxito.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Aguilar Carrera, Erika del Carmen DNI: 19082578
Especialidad del validador: Licenciada en Educacién. Mencién Idiomas extranjeros /Doctorado en Gestion y Ciencias de la Educacion

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 30 de Mayo del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimension especifica del constructo o
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Desempefio de los colaboradores

Gabini (2018) la define como un conjunto de comportamientos o conductas de las personas, aquellas que son necesarias para alcanzar las
metas de la organizacion o unidad organizacional en la que laboran.

Dimensiones de desempefio de los colaboradores:

En cuanto a las dimensiones de desempefio de los colaboradores, segin Dessler y Varela (2017) ha considerado las siguientes:
Dimension conocimiento y la informacion

Consisten en el conocimiento del entorno, es decir, el conocimiento de factores externos a la entidad, y realizar un analisis permanente de los mismos de manera
oportuna para identificar influencias y controles que no afecten el desarrollo de las operaciones de la entidad.

Dimensién habilidades y competencias

Relacionada con el liderazgo, como promover la eficacia del equipo, asignar responsabilidades y supervisarlas, tener la capacidad de comunicar los valores y
la vision del equipo a la causa del equipo, y tener la confianza del receptor del equipo.

Dimensién actitudes y valores

Considera evaluar responsabilidad, flexibilidad e innovacion, honestidad, vocacion de servicio y orientacion al usuario.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: desempefio de los colaboradores

Dimensiones indicadores items Escala de medicion
Conocimiento v Ia Refleja el nivel de conocimiento que tiene el personal
. 0y sobre su entorno, empresa, puesto, servicios y productos 1,2,3,45 Ordinal
informacién
que ofrece la empresa
Habilidades y Referida a la habilidad de resolver problemas, organizar 1: Muy bajo
. - . 6,7,8,9,10 . Rai
destrezas las tareas, tomar propias decisiones y relacionarse 2: Bajo
. " . - 3:Regular
Actitudes y valores Sereflejaenla responsap|}|dad, honestldad, vocacion y 11.12.13,14,15 4: Alto
orientacion al cliente 5: Muy alto

Fuente: Elaboracion propia.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Desempeiio de los colaboradores

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION Conocimiento y la informacion Si No Si No Si No
1. | Conocimiento del entorno o mercado (O/A) X X X
2. | Conocimiento de la empresa X X X
3. | Experiencia en el area, puesto actual y similares X X X
4. | Conocimiento de productos y servicios X X X
5. | Capacidad analistica X X X
DIMENSION Habilidades y destrezas Si No Si No Si | No
6 Resolucién de problemas del area X X X
7 Organizacion de tareas y tiempo X X X
8 Criterio en toma de decisiones X X X
9 Habilidad de negociacién X X X
10 | Habilidades interpersonales y comunicacion X X X
DIMENSION Actitudes y valores Si No Si No Si | No
11 | Responsabilidad funcional X X X
12 | Honestidad, transparencia X X X
13 | Trato justo, equidad X X X
14 | Vocacion de servicio X X X
15 | Orientacion al cliente X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Habiendo evaluado las dimensiones, indicadores e items, somos de la opinidn que hay suficiencia para que la

investigacion pueda completarse con éxito.



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dr. Aguilar Carrera, Erika del Carmen DNI: 19082578
Especialidad del validador: Licenciada en Educacion. Mencion Idiomas extranjeros /Doctorado en Gestion y Ciencias de la Educacion

30 de Mayo del 2022
"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o .
dimension especifica del constructo \
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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Mensaje al especialista:

En la Universidad César Vallejo de Trujillo, se estd realizando una investigacion dirigida a
determinar qué relacion tiene la satisfaccion laboral con el desempefio en una empresa de
telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022. Por tal motivo, se requiere de su
reconocida experiencia, para corroborar que la propuesta de esta investigacion genera los
resultados establecidos en la hipotesis. Su informacion serd estrictamente confidencial. Se
agradece por el tiempo invertido.

5. En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X” conforme considere su
conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

1 2 3 4 5
Ninguno Poco Regular Alto ya

6. Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su conocimiento
sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.

GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE

FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN SUS

CRITERIOS

A M B
(ALTO) | (MEDIO) | (BAJO)

K) Analisis teoricos realizados. (AT) X
I) Experiencia como profesional. (EP)

m) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN)
n) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE)

0) Conocimientos personales sobre el estado del
problema de investigacion. (CP)

X | X | X| X

Firma del entrevistado

Anexo: Hoja de vida.



Estimado(a) experto(a):

Con el objetivo de corroborar que la hipotesis de esta investigacion es correcta, se le solicita
realizar la evaluacion siguiente:

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

¢Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta?

Adecuada X Poco adecuada_ Inadecuada

¢ Considera que cada parte de la propuesta se orienta hacia el logro del objetivo planteado
en la investigacion?

Totalmente X Unpoco Nada

¢En la investigacion se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver el
problema planteado?

Todos X Algunos Pocos __ Ninguno

¢Considera que la propuesta generaréa los resultados establecidos en la hipotesis?
Totalmente X Unpoco Ninguno

¢Como calificaria cada parte de la propuesta?

Aspecto/Dimension/
N ) Excelente Buena Regular | Inadecuada
Estrategia
1 | Introduccion X
2 | Marco tedrico X
3 | Metodologia X
4 | Aspectos X
administrativos

¢Como calificaria a toda la propuesta?
Excelente X Buena Regular Inadecuada
¢Qué sugerencias le haria a los autores de la investigacion para lograr los objetivos

trazados en la investigacion?

Firma del entrevistado



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CARTA DE PRESENTACION

Ms. Naser Adalberto Espinoza Sanchez

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Nos es muy grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria con
mencion en Gestidon del Talento Humano de la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo,
promocion 2022-1, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la
informacién necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es: “Satisfaccion laboral y desempefio de los colaboradores en una
empresa de telecomunicaciones, Huamachuco-La Libertad, 2022”; y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, hemos considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no
sin antes agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

Roque Laiza, Flor Aydee
D.N.I: 73753750



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Satisfaccion laboral

Es un sentimiento positivo sobre el propio trabajo, y es el resultado de evaluar sus caracteristicas. (Robbins y
Judge, 2017)

Dimensiones de la satisfaccion laboral:

Segun Pedraza (2020), la satisfaccion laboral puede ser de dos tipos:

Satisfaccion laboral extrinseca

En una organizacion tiende a reflejar el bienestar de un empleado con respecto a su trabajo; asi como aspectos
generales y del contexto de la organizacion, las normas sanitarias y su compromiso con el desempefio laboral y la
productividad.

Satisfaccion laboral intrinseca

Conjunto de emociones que experimentan los empleados acerca del puesto que ocupan.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Satisfaccion laboral

Dimensiones Indicadores items Escala de medicion
Satisfaccion laboral
extrinseca Reflejar el bienestar de un empleado con respecto a su trabajo, asi 19345678 Ordinal
como aspectos generales y del contexto de la organizacion. A 1: Muy bajo
Satisfaccion laboral 9,10,11,12,13,14,15 2: Bajo
intrinseca 3:Regular
Evidencia los sentimientos de pertenencia al puesto de 4: Alto
trabajo 5: Muy alto

Fuente: Elaboracion propia.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Satisfaccion laboral

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION Satisfaccion extrinseca Si No Si No Si No

1 Relacion con comparieros de trabajo. X X X

2 Relacién con el superior inmediato. X X X

3 Relaciones entre direccion y trabajadores X X X

4 Modo en que esté gestionada la organizacion X X X

5 Horario de trabajo. X X X

6 Satisfaccion general con el puesto actual X X X

7 Satisfaccidn general con el area o departamento X X X

8 Satisfaccion general con la empresa u organizacién X X X
DIMENSION Satisfaccion laboral intrinseca Si No Si No Si No

9 Estabilidad en el empleo X X X

10 | Empleados deciden sus métodos de trabajo X X X

11 | Distincion por el buen desempefio del cargo. X X X

12 | Libertad para aplicar y desarrollar sus competencias en el cargo X X X

13 | Oportunidades de crecer y hacer carrera en la organizacion. X X X

14 | Ladireccion toma en cuenta propuestas de empleados sobre sus funciones X X X

15 | Ladiversificacion de actividades que ejecuta en su cargo. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Habiendo evaluado las dimensiones, indicadores e items, somos de la opinidn que hay suficiencia para que la

investigacion pueda completarse con éxito.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Ms. Naser Adalberto Espinoza Sanchez DNI: 18039694

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion, Maestria en Administracién de Negocios / Diplomado en Recursos Humanos - Universidad
Ricardo palma.

30 de Mayo del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante.



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Desempefio de los colaboradores

Gabini (2018) la define como un conjunto de comportamientos o conductas de las personas, aquellas que son necesarias para alcanzar las
metas de la organizacioén o unidad organizacional en la que laboran.

Dimensiones de desempefio de los colaboradores:

En cuanto a las dimensiones de desempefio de los colaboradores, segin Dessler y Varela (2017) ha considerado las siguientes:
Dimensién conocimiento y la informacion

Consisten en el conocimiento del entorno, es decir, el conocimiento de factores externos a la entidad, y realizar un andlisis permanente de los mismos de manera
oportuna para identificar influencias y controles que no afecten el desarrollo de las operaciones de la entidad.

Dimensién habilidades y competencias

Relacionada con el liderazgo, como promover la eficacia del equipo, asignar responsabilidades y supervisarlas, tener la capacidad de comunicar los valores y
la vision del equipo a la causa del equipo, y tener la confianza del receptor del equipo.

Dimensién actitudes y valores

Considera evaluar responsabilidad, flexibilidad e innovacion, honestidad, vocacion de servicio y orientacion al usuario.



MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Desempefio de los colaboradores

Dimensiones indicadores items Escala de medicion
- Refleja el nivel de conocimiento que tiene el personal
Cor.100|m|en.t oy la sobre su entorno, empresa, puesto, servicios y 1,2,34,5 Ordinal
informacion
productos que ofrece la empresa

Habilidades y Referida a la habilidad de resolver problemas, organizar 678910 1: Muy bajo
destrezas las tareas, tomar propias decisiones y relacionarse T 2: Bajo

. . . o 3:Regular
Actitudes y valores Sereflejaenla responsapljldad, honestldad, vocacion y 1112131415 4 Alto

orientacion al cliente 5: Muy alto

Fuente: Elaboracion propia.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: Desempeiio de los colaboradores

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION Conocimiento y la informacion Si No Si No Si No
1. | Conocimiento del entorno o mercado (O/A) X X X
2. | Conocimiento de la empresa X X X
3. | Experiencia en el area, puesto actual y similares X X X
4. | Conocimiento de productos y servicios X X X
5. | Capacidad analistica X X X
DIMENSION Habilidades y destrezas Si No Si No Si | No
6 Resolucién de problemas del area X X X
7 Organizacion de tareas y tiempo X X X
8 Criterio en toma de decisiones X X X
9 Habilidad de negociacién X X X
10 | Habilidades interpersonales y comunicacion X X X
DIMENSION Actitudes y valores Si No Si No Si | No
11 | Responsabilidad funcional X X X
12 | Honestidad, transparencia X X X
13 | Trato justo, equidad X X X
14 | Vocacion de servicio X X X
15 | Orientacion al cliente X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Habiendo evaluado las dimensiones, indicadores e items, somos de la opinidn que hay suficiencia para que la

investigacion pueda completarse con éxito.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Ms. Naser Adalberto Espinoza Sanchez DNI: 18039694

Especialidad del validador: Licenciado en Administracion, Maestria en Administracién de Negocios / Diplomado en Recursos Humanos - Universidad
Ricardo palma.

30 de Mayo del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



FICHA TECNICA

Nombre: Cuestionario de Satisfaccion y Rendimientos Laboral.
Autores: Flor Aydee Roque Laiza

Duracion: 15 minutos

Aplicacion: Colaboradores de una empresa de telecomunicaciones.

Significacion: el presente estudio es determinar qué relacion tiene la satisfaccion
laboral con el desempefio de los colaboradores en una empresa de

telecomunicaciones.

Tipificacion:
Colaboradores que se encuentran laborando y que tengan contacto directo en

atencion al cliente, en la empresa de telecomunicaciones.

Descripcion:

El instrumento respectivo a utilizar es el cuestionario, el cual se compuso por
preguntas con escala de tipo Likert de cinco niveles: 1=Muy bajo; 2 = Bajo; 3 =
Regular; 4 = Alto y 5 = Muy alto. Para medir la satisfaccion laboral, el cuestionario
estuvo compuesto por 15 items. Y el cuestionario para medir el desempefio de los
colaboradores estuvo compuesto por 15 items. El Puntaje maximo del instrumento

es 75 puntos y el minimo 15 puntos.

Material de prueba

Plantillas de calificacion



Calificacion:

Para poder calificar a la variable independiente, se emplearon puntajes que cumplen
con los siguientes rangos: Muy alto: 4.20 - 5.00 / Alto: 3.40 - 4.19 / Regular: 2.60 -
3.39 / Bajo: 1.80 - 2.59 / Muy bajo: 1.00 — 1.79. Esos puntajes fueron obtenidos
multiplicando el porcentaje de respuestas (Anexos N°3) de cada nivel en las
preguntas de Likert, a quienes se les asigno los siguientes pesos: Muy alto: 5 / Alto:
4 | Regular: 3 / Bajo: 2 / Muy bajo: 1. Para finalizar, se realiz6 una sumatoria y se

promediaron los sub puntajes, obteniendo el puntaje promedio.

Para poder calificar a la variable dependiente, se emplearon puntajes que cumplen
con los siguientes rangos: Muy alto: 4.20 - 5.00 / Alto: 3.40 - 4.19 / Regular: 2.60 -
3.39 / Bajo: 1.80 - 2.59 / Muy bajo: 1.00 — 1.79. Esos puntajes fueron obtenidos
multiplicando el porcentaje de respuestas (Anexos N°3) de cada nivel en las
preguntas de Likert, a quienes se les asigno los siguientes pesos: Muy alto: 5/ Alto:
4 | Regular: 3 / Bajo: 2 / Muy bajo: 1. Para finalizar, se realiz6 una sumatoria y se

promediaron los sub puntajes, obteniendo el puntaje promedio.

Interpretacion

Especificar un valor que especifique el valor de hipétesis alternativo del parametro
de correlacion en el campo Parametro de correlacion de Pearson. El valor debe ser
un unico numérico entre -1 y 1. Cuando se especifica un valor de Potencia, el
valor ParAmetro de correlacion de Pearson no puede ser -1 0 1y no puede ser igual
a Valor nulo.

Opcionalmente, especifique el nivel de significacion del indice de errores de tipo |
en el campo Nivel de significacion. El valor debe ser un Unico valor doble entre 0 y

1. El valor predeterminado es 0,05.



Areas de Aplicacion:

Este instrumento esta disefiado especificamente para ser aplicada a los
colaboradores en una empresa de telecomuniciones, en el area de atencion al
cliente. Sin embargo, puede ser aplicada en cualquier empresa de
telecomunicaciones.
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