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Resumen

El presente trabajo tuvo como objetivo: Determinar la relacion que existe
entre la motivacion y la satisfaccion laboral del Centro de Servicios de Sedapal -
Surquillo, 2017.

El método empleado fue hipotético deductivo, para este propdsito se utilizo
un andlisis correlativo transversal, no experimental, con una poblacion de 47
trabajadores, a quienes se les administré como instrumentos de evaluar dos
baterias de preguntas con opcion cerradas tipo encuesta disefiadas a partir de 28
preguntas para la evaluacion de la motivacion laboral y de 32 preguntas para la
satisfaccion laboral, de las cuales tuvo tratamiento estadisticos descriptivo de
frecuencias y medidas de tendencia central, obteniendo los resultados de la prueba
Rho de Spearman.

Los resultados obtenidos de la contrastacion de la hipotesis general, se
evidencia un indice de significancia bilateral de 0,000 que es menor al nivel de
0,05 previsto para este andlisis, se determina que, si existe relacién estadistica
significativa moderada, tendencia positiva, entre motivacion laboral y satisfaccion
laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Palabras clave: Motivacion, motivacion extrinseca, motivacion intrinseca,

satisfaccion laboral.
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between
motivation and job satisfaction at Sedapal Service Center - Surquillo, 2017.

The method used was hypothetical deductive, for this purpose a transversal
correlational analysis was used, non-experimental, with a population of 47 workers,
who were administered as instruments to evaluate two batteries of questions with
closed option type survey designed from 28 questions for the evaluation of work
motivation and 32 questions for job satisfaction, of which had descriptive statistical
treatment of frequencies and measures of central tendency, obtaining the results of
Spearman's Rho test.

The results obtained from the contrast of the general hypothesis, a bilateral
significance index of 0.000 is evidenced, which is less than the level of 0.05
expected for this analysis, it is determined that, if there is a moderate significant
statistical relationship, positive trend, between work motivation and job satisfaction
of the Service Center of SEDAPAL - Surquillo, 2017.Keywords: Extrinsic motivation,

intrinsic motivation.

Keywords: Motivation, extrinsic motivation, intrinsic motivation, satisfaction

Labor.
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I. INTRODUCCION

En el ambito internacional, segun Contreras et al. (2013) recopilé datos sobre
liderazgo y satisfaccion laboral. Se han revisado diversos estudios realizados sobre
este tema, donde esta relacion es responsable de la alta satisfaccion de los
empleados, independientemente de la empresa u organizacion donde laboren, ya
sea publica o privada, pequefia, mediana o grande. También se examiné el papel
de la satisfaccion y la asociacion con diferentes estilos de liderazgo, como el

transformacional y el organizacional.

El tema del recurso humano en las empresas a tenido mucha importancia,
por lo que estas tienen como tendencia hacer todo lo posible para mantener a las
personas clave en su empresa, pero parece que las estrategias que utilizan suelen

ser inconsistentes debido al cambio constante.

Esto con regularidad se asoci6 a la motivacion del colaborador,
implementado adecuadamente una motivacion laboral, derivara finalmente en un
mayor beneficio y mejores resultados para la organizacion. Visto asi la motivacion
es de vital importancia para conseguir mayor satisfaccion y productividad entre los
trabajadores de una organizacion. A pesar de ello dentro del Centro de Servicios
de Sedapal del distrito de Surquillo, todavia no se le da toda la importancia que
merece, en tal sentido, se percibe que el trabajador no se encuentra motivado de
manera adecuado; lo que conlleva a la insatisfaccion en las labores. Esta
problemética se ve de una manera saltante, se desarroll6 el estudio, el cual guarda
los requerimientos de la metodologia de investigacion cientifica, en tal sentido

hemos considerado desarrollarlo (Astucuri, 2015).

La poblacion estimada de Lima Metropolitana a diciembre 2014 es de 9,39
millones de habitantes asentados en 49 distritos, de los cuales 48 se encuentran
administrados por Sedapal. La cobertura en esos distritos a diciembre 2016 ha sido

estimada en 93,7% para el servicio de agua potable (Gammie et al., 2014).



En las ultimas décadas en las instituciones uno de los principales aspectos
de las investigaciones esta referido a la preocupacion porque los trabajadores de
las instituciones se hayan sentido motivados laboralmente, con el objetivo de haber
logrado la satisfaccion con la labor realizada y de esta manera, ofrecer una mejor
calidad de trabajo. Pero también se hablaba de la mejora de calidad de vida del

recurso humano habiendo realizado sus tareas en las mejores condiciones.

Asi mismo en este escenario se ha visto como se involucran tanto la
empresa, sus trabajadores y la poblacién. Los trabajadores han brindado el servicio
en contacto con la poblacion, porque sus labores siempre han implicado atender

las necesidades del cliente.

Los trabajadores se han regido a sus politicas como el horario continuado
por turnos; solucién de situaciones de emergencia, reclamos que a diario se
suscitan. Los trabajadores han percibido que no se les toma en cuenta en las
actividades que pudiera realizar la empresa, esto conlleva a que no se sientan
integrados y por tanto hay un clima de insatisfaccion laboral, que debemos mejorar
o0 implementar para revertir esto a fin de que la satisfaccion en el trabajo se

incremente entre los trabajadores de la entidad.

En ese marco, respecto de la realidad, se dedujo como problema general:
¢, Qué relacion existe entre motivacion y satisfaccion laboral del Centro de Servicios
de Sedapal - Surquillo 2017? y especificos: Motivacion extrinseca, Motivacion

intrinseca, Factor Higiene.

Concerniente a la justificacion, desde un punto de vista tedérico, nuestro
estudio es util porque es necesario identificar los factores que pueden afectar el
desarrollo de las instituciones, en las que los factores emocionales, cognitivos,
sociales y de los empleados tienen una importancia primordial, cada vez, en el
escenario de competencia y rendicion de cuentas por resultados, es necesario
describir su dinamica de funcionamiento, teniendo en cuenta factores emocionales

y organizacionales.



Esto tiene sentido desde un punto de vista social, porque nos conviene
entender que la motivacion laboral esta relacionada con varios factores aleatorios,
como los famosos factores motivadores o la existencia, la presencia de fuerzas
ambientales puede influir muchas veces en esta productividad. Si bien estos
pueden verse como excusas para el desempefio deficiente de los empleados, otras
razones incluyen malas condiciones de trabajo, equipos defectuosos, falta de
cooperacion, supervision inadecuada e informacion insuficiente que impide que los
empleados sean verdaderamente productivos. Del mismo modo, con respecto a los
sistemas de evaluacién de trabajo, hay muchos enfoques diferentes, los expertos
han planteado algunas formas de acuerdo de evaluacidon de que miden los
esfuerzos orientados por los empleados y, por lo tanto, nuestra investigacion es un
vinculo del uso de su investigacion y los resultados de su modelo, Como empleado
de la empresa, sus resultados analizaran la calidad de la condicion de trabajo de la
condicion de trabajo es la organizacion que pueden ajustar que realizan cambios y
mejoran la calidad del servicio propuesta por la poblacion; Debe recordarse que es
muy importante lograr un equipo con el mayor profesionalismo, muy motivado y
cometido por los objetivos de la organizacion, recibiendo los resultados de la mayor
competitividad; Por lo tanto, la compafiia debe satisfacer las necesidades
especiales de cada empleado, los gerentes deben mostrar dosis buenas de
humanidad e inteligencia emocional. Se ha comprobado que un empleado
motivado, positivo y dedicado a su trabajo, es menos probable que abandone el

lugar de trabajo porque su relacion con él es mas fuerte.

Desde una perspectiva metodoldgica, este estudio se justifica al brindar a la
comunidad académica una herramienta para evaluar las dinAmicas de trabajo del
cambio en términos de su utilidad. Esta prueba debe tener necesariamente
suficiente validez y confiabilidad; de esta forma, las empresas se esfuerzan dia a
dia por aumentar la productividad mediante la implementacion de los procesos que
permiten optimizar la direccién, organizacién y control. Las estrategias de incentivos
son contribuciones para que las empresas crezcan, han tratado de posicionarse en
el tiempo, viendo como la integracién de actividades, procesos, instituciones y
personas mediante la combinacion Incorporar un método es un punto de accion.

Por lo tanto, es necesario analizar desde la perspectiva interna de la empresa para



tener en cuenta la contribucion de los empleados; asimismo, podemos agregar que
la preocupacion subyacente de un empleador por motivar regularmente a sus

trabajadores y estos se muestren satisfechos y con el entorno de la empresa.

Asi mismo se dispuso como Objetivo general: Determinar la relacién que
existe entre motivacion laboral y satisfaccion laboral del Centro de Servicios de
Sedapal - Surquillo, 2017, y especificos: motivacién extrinseca, motivacion

intrinseca, factor higiene.

Y por ultimo se planted la hipotesis general: (1) La motivacion laboral se
relaciona con la satisfaccion laboral del Centro de Servicios de Sedapal - Surquillo,

2017, y especificas: motivacion extrinseca, motivacion intrinseca, factor higiene.



Il. MARCO TEORICO

Referente a los antecedentes internacionales se mencioné el trabajo de
Polanco (2014), cuyo objetivo fue establecer la relacidn entre clima y satisfaccion
laboral en INTAE, el trabajo se fundamenté como un andlisis correlativo transversal
no experimental, conformado por 150 docentes, utilizando un test para recolectar
informacion. En lo que respecta a los resultados del clima organizacional se
evidencia que los docentes en su mayoria (99%) reconocen gque de forma activa
participan en la elaboracién del PEC para lo cual se consideran sus opiniones asi
como sus juicios de valor, en cuanto a la satisfaccion laboral se precisa que los
docentes reconocen que los principales satisfactores relacionados al ambiente
laboral tiene que ver con que es una labor retadora y de realizacién asi mismo el
84% reconoce que su salario cubre sus necesidades. Por lo tanto, se encontr6é que
los docentes dieron respuestas a la insatisfaccion laboral por encima del 20 y 30%,
mientras que la satisfaccion laboral alcanz6 valores entre 1.33-5,33% vy la
satisfaccion laboral de los docentes del INTAE debe considerarse en parte
satisfaccion al analizar la satisfaccion de la tasa de respuesta como insatisfactoria
relacionada con el ambiente de trabajo, la gestidn del sistema de gestion de

salarios, el sistema de incentivos laborales y la interaccion interpersonal.

Al respecto, también se tiene en cuenta el estudio de Zavala (2014), cuyo
objetivo es desarrollar una medida de motivacién y satisfaccion laboral, basada en
analisis de correlacion, donde el autor realizO su posterior andlisis utilizando
métodos cuantitativos y cualitativos, se elaboré y aplicé un cuestionario tipo Likert
a 58 personas del Centro de Bienestar Social de la planta embotelladora de agua
carbonatada. La herramienta de medicién incluye dos grandes factores: interno y
externo, respectivamente, incluidos 13 subfactores extraidos del cuestionario por
medio de un andlisis factorial. El resultado primario no fue significativamente
diferente entre las poblaciones, determinada partiendo de las variables
independientes del estudio, es decir: sexo, nivel educativo, ingreso per capita, mes,
tipo de cargo desempefiado y edad. Se puede concluir que la Unica variable que
muestra una diferencia significativa en los factores extrinsecos es la antigiiedad en

el negocio.



Enriquez (2014), encargado de conocer los niveles del desempefio y
motivacion en el Instituto Vision, estudio fue de corte transversal, cuasi-
experimental de analisis de correlacidn en el que las afirmaciones falsas que utilizo
el método cuantitativo. métodos, descripciones, explicaciones, correlaciones,
dominios y secciones transversales. El total incluyé a 164 trabajadores que no
fueron muestreados y aplicados a todos los trabajadores. Se utilizaron dos
herramientas en la investigacion y para recolectar datos: la primera herramienta
enfocada en la efectividad, con 48 puntos y un nivel de confianza de 0.939; ocup6
el segundo lugar en términos de motivacion, incluidos 19 puntos y una confiabilidad
de 0.909. Resultado, se encontrdé un desempefio 6ptimo y los trabajadores a causa
de encontrarse motivados en las labores que realiza. Esto sucede porque los
empleados se encuentran motivados, desempefando sus funciones en un nivel

excelente segun las evaluaciones constantes a los que estan expuestos.

En cuanto a los antecedentes a nivel nacional, tuvo en cuenta a Oscco
(2015), cuyo objetivo se centra en verificar como la responsabilidad social afecta la
satisfaccion laboral, la metodologia utilizada es el analisis de correlacion cuasi-
experiencia, el estudio es un tipo comparativo, muestra conformado por 19
empleados, los resultados promedio de los ultimos tres meses del estudio mensual
gue se desarrolla la organizacion, todo esto pertenece al estandar de trabajo, mas
tarde, esta muestra se divide en dos grupos, que son creados de manera aleatoria,
un grupo que consta de 10 elementos participd y de forma responsable. Se utilizé
la escala segun Warr et al. (1979), permitiendo, que al mismo tiempo libra y la
satisfaccion externa. Los resultados obtenidos muestran que existe una diferencia
significativa al comparar los grupos que participaron en el programa social. Por lo
tanto, se concluye que los programas de responsabilidad social tienen un impacto
positivo en la satisfaccion laboral, lo que también es confirmado por diversos
estudios, las contribuciones de los programas de responsabilidad social para
mejorar la calidad de vida, permitir la adquisicién de nuevas habilidades y mejorar
la calidad del trabajo, ambiente, generando una perspectiva que oriente el talento

para generar un mejor nivel productivo. La investigacion se basé en poder



implementar programas de RSE y muestra ahorros significativos para la

organizacion como resultado de sus resultados.

También recurrimos al estudio de Larico (2015), que tenia como objetivo
analizar la motivacion de trabajo en el area de salud, la metodologia implicé el
analisis cuasi — experimental correlacional, el uso aplicado, cuyo estudio fue
descriptivo, analitico y explicativo, en la que trabajaron con una muestra de 96
personal de atencion médica. El resultado indica que las caracteristicas asociadas
con la satisfaccion con el trabajo del personal médico de REDESS Yunguyo en
2012 fueron: edad P = 0.002; Género P = 0.001; Estado civil p = 0.033; el nUmero
de nifios P = 0.038; la condicidén del trabajo p = 0.029; guardias P = 0,000; un
servicio que funciona p = 0,000; respuestas en el trabajo p = 0,000; respuestas en
el trabajo p = 0.016; trabajo con estrés p = 0,000; 77.08% estaba moderadamente
satisfecho con el trabajo, el 14.58% no estaba satisfecho con el trabajo y el 8.33%
tenia satisfaccion con el trabajo, concluyendo que las organizaciones actuales
estan inmersas en cambios tecnolégicos, sociales y econdmicos. Y nadie, no tiene
dudas de que, por el proceso de adaptacion a ellos, obtendremos los objetivos y
logros propuestos para los cuales es importante que las personas estén motivadas
y satisfechas con su trabajo, y con la organizacion, esto aumentara claramente su

eficiencia y calidad del servicio que lo prestan.

Por dltimo, pero no menos importante, debemos traer a colacion a Sulca
(2015), quien busca entender cdmo las estrategias de incentivos afectan la
efectividad de la Policia Nacional del Perd. Este es un mapeo de métodos
cuantitativos de tipo aplicado, asi como descriptivo y explicativo, deductivo y no
experimental, la muestra fue no probabilistica, y estuvo conformada por 143 policias
gue laboran en los SEINCRI. Resultado, encontrandose un nivel eficiente en los
procesos administrativos y operativos. La informacion se encuentra respaldada por
una relacién con signo positivo entre las variables de estudio; indicando que los
agentes de policia creen que factores como la motivacion y la higiene tienen un
impacto moderado en la eficacia de su trabajo diario porque contemplan que los
procedimientos operacionales y administrativos son insuficientes para satisfacer las

necesidades del publico en general que acude a la comisaria en busca de ayuda.



Para el fundamento tedrico de la variable1l Motivacion Laboral se ha tomado
en cuenta a Chiavenato (2009) quien indica que, asi como la percepcion,
aprendizaje, actitudes y personalidad permiten que se entienda el comportamiento
humano; es también importante reconocer la motivacion como el proceso basico
psicolégico, precisamente por ser un proceso cognitivo que no es facilmente

perceptible. (p. 236).

La motivacién laboral esta estrechamente relacionada con los conceptos
relacionados de compromiso organizacional, satisfaccion laboral y autoeficacia. Los
investigadores han descubierto que la motivacion laboral es dificil de definir
(Rainey, 1995). Otras proporcionadas en la literatura. Higgins (1994) definid la
motivacibn como "un impulso interno para responder a las necesidades
insatisfechas”. Mientras que Nahavandi y Malekzadeh (1999) adoptaron la
definicion de "un estado mental, deseo, energia o interés que se traduce en acciéon”.
Este estado mental que ellos creen se puede inferir que se traduce en la accién de

un mayor rendimiento laboral.

Chiavenato (2009) indica que dependiendo de como satisface sus demandas
sociales y de seguridad, una persona puede disfrutar de su empleo. Sin embargo,
las necesidades humanas cambian constantemente. Para abordar el
comportamiento humano dentro de las empresas, el concepto de necesidades o
deseos es crucial. Por consiguiente, es vital comprender como funciona el proceso

de motivacion.



Figura 1
Modelo simple del proceso de motivacion
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En 1988, Whisenand y Rush definieron la "motivacion del trabajador” como
un incentivo psicologico que proviene de la persona que hace direccionar su
comportamiento en la sociedad lo cual regula el esfuerzo y la persistencia ante los

obstaculos.

Whisenand y Rush (1988) describen la motivacion como una de las
responsabilidades mas importantes del gerente de policia. Definid: "La capacidad
es voluntaria y satisface las acciones asignadas" (Whisenand y Rush, 1988, p.49).
Argumentan que los empleados motivados se encuentran en un estado de tension
gue permanece hasta que se alivian cuando se logra el objetivo de la motivacion.
Cuanto mayor sea la motivacion, mayor sera el grado de tension y la mayor

actividad requerida para aliviarla.

Buford et al. (1995) toman un enfoque de proceso de la motivacion y lo
describen como una predisposicion a comportarse de una manera determinada
para lograr necesidades especificas no satisfechas. Higgins (1994) toma una vision

similar y describe la motivacion a los impulsos para generar satisfacciones. Se ha



definido como un proceso psicolégico que da direccion y proposito al

comportamiento de una persona Kreitner, 1995).

Ambrose y Kulik (1999) relacionan la motivacion como "el conjunto de
fuerzas internas y externas que relacionan el comportamiento relacionado con el
trabajo y determinan su forma, direccion, intensidad y duracién®. Por otro lado,
adoptando un enfoque de proceso de motivacion, Walker y Symons (1997)
definieron la motivacion como "Las condiciones y procesos que activan, dirigen y
sostienen el comportamiento”. Mas, Wegener y Miller (2003) describieron la
motivacibn como algo que energiza a una persona para que actle y que se
preocupa por las elecciones que hace la persona como parte de su conducta
dirigida por metas. La motivacién de una persona para actuar, razonaron depende
de dos cosas: la fuerza de la necesidad y la creencia de la persona de que la accion
satisfara la necesidad.

Como se desprende de estos ejemplos, las definiciones de motivacion a
menudo contienen referencias a: impulsos, energia, fuerza o accion. Herzberg et
al. (1959) reformulé la pregunta "¢ Como motivas a los trabajadores?" A "¢ Como
instalas un generador en un empleado?". La pregunta transmite el concepto de la
motivacion intrinseca de Herzberg (1954) y otros como un energizante de las
fuentes dentro del individuo. Esta investigacion busca identificar los factores que
impulsan y motivan a la policia a poner energia en sus deberes laborales. Por lo

tanto, en esta investigacion se adopta la definicibn de motivacion. (Lindner, 1998).

La mas popular es la teoria de las necesidades, segun la jerarquia, en la
clase de las teorias de la necesidad (Landy, 1989). Esta teoria es una teoria amplia
del desarrollo humano y no se limita a la motivacion en el lugar de trabajo. Propuso
gue todo el comportamiento humano es en respuesta a una jerarquia de cinco
categorias de necesidades (Maslow, 1970). En orden ascendente, las clases de
necesidades son: Necesidades fisiolégicas, Necesidades de seguridad,
Necesidades de amor, Necesidades de estimacion y Selfactualizacion. La teoria
propone que el nivel mas basico de necesidad insatisfecha es la necesidad que es
mas importante en ese momento para esa persona. En general, el nivel mas bajo

de necesidad se debe satisfacer primero antes de que la satisfaccion del siguiente

10



nivel se vuelva importante. El nivel mas bajo, las necesidades fisioldgicas, incluye
unidades de supervivencia basicas como comida, agua y suefio. El proximo nivel
mas alto es la necesidad de seguridad, que se refiere a un entorno seguro e incluye
la ausencia de peligros y amenazas. La clase de necesidad central son las
necesidades de Amor, que incluyen factores interpersonales como la aceptacion
por parte de los compaferos. Las necesidades de estima, son la siguiente categoria
mas alta e incluyen la posicion de uno en relacion con la capacidad y el estado. El
nivel mas alto de necesidades son las necesidades de autorrealizacion que reflejan
la realizacion de las unidades Unicas y el mayor potencial de la persona. Esto sera
diferente para cada persona y para uno puede ser una experiencia religiosa y otra
expresion artistica (Maslow, 1970). Aplicando La teoria de Maslow de que una
persona sin hogar seria insegura y necesita satisfacer esta necesidad de seguridad
antes de que el Amor necesite la aceptacion de sus pares se vuelve importante.
Este modelo jerarquico simple es popular entre los gerentes, aunque los estudios
han indicado que la intensidad de la necesidad tenia una correlacion deébil con la
satisfaccion de la necesidad. No existe un apoyo longitudinal para la teoria de
Maslow y solo un débil apoyo de estudios de investigacion transversales (Landy,
1989). La teoria de Maslow no define claramente a qué se refiere por necesidades
y, aunque la teoria es superficialmente facil de aplicar en el lugar de trabajo, no hay
pruebas claras de que su aplicacion haya conducido a una mayor motivacién o

productividad.

Otra Teoria basada en las necesidades es la de McClelland (1955), cuya
teoria se basaba en la necesidad de lograr de un individuo. La teoria incorporé un
impulso para el logro y un miedo al fracaso. McClelland argument6 que el entorno
proporcionaba estimulos que, por asociacion con el éxito o fracaso anterior, tenian
la tendencia de motivar o desalentar la actividad. Indicé segun la teoria por
Herzberg et al. (1959) indic6 que la motivacion basada en las necesidades muy
popular. En comun con todas las otras necesidades basadas en teorias de
motivacién. Herzberg (1954) sostuvo que todos los humanos nacen con
necesidades inherentes que se esfuerzan por satisfacer a lo largo de la vida. La
teoria reconocio dos tipos basicos de necesidades; necesidades de higiene y

necesidades de motivacion. Las necesidades de higiene estan relacionadas con
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mantener el status quo y evitar que las cosas se deterioren. En un ambiente de
trabajo pueden incluir: pago, seguridad, compaferos de trabajo, condiciones de
trabajo y politica. Las necesidades del motivador, por otro lado, se relacionan con
las caracteristicas internas del individuo, como la necesidad de libertad, desafio y
una sensacion de satisfaccion. En el lugar de trabajo, estas necesidades se
satisfacen mediante: reconocimiento de logros, trabajo interesante y autonomia.
Herzberg (1954) argument6 que estos dos tipos de necesidad dieron lugar a dos

niveles de funcionamiento en el lugar de trabajo.

Herzberg (1954) considerd que los trabajadores motivados por necesidades
motivadoras son mas productivos y preferibles que aquellos motivados solo por las
necesidades de higiene. Los trabajadores estimulados para satisfacer solo las
necesidades de higiene, Herzberg et al. (1959) cree que solo ejercera la energia
suficiente para satisfacer las necesidades basicas como mantener la seguridad
laboral, seguir una politica suficiente para evitar criticas o mantener su entorno
seguro a un nivel minimo y no mas. Segun Herzberg (1954), requerian mas control
y direccion que el trabajador con necesidades motivadoras. Sugirié que un método
simple para alentar a los empleados de higiene a convertirse en motivadores en
busca de empleados era practicar el enriquecimiento laboral y hacer que su trabajo
sea mas interesante (Herzberg et al., 1959). A diferencia de la teoria de Maslow
(1970), Herzberg (1954) no propuso una jerarquia de necesidades y no se presume

gue las necesidades de higiene preceden a las necesidades del motivador.

Para Whisenand y Rush (1998) el modelo de Herzberg et al. (1959) puede
ser aplicado bien en un contexto policial. La critica a esta teoria proviene
principalmente de los defensores de la teoria del reforzamiento debido a la
afirmacion de Herzberg (1954) y otros de que el comportamiento esta dirigido tanto
por pensamientos internos como por presiones extrinsecas (Landy, 1989).
Respecto a la teoria por (Herzberg et al., 1959). También ha sido criticada por la
ambigiedad que rodea términos basicos como "extrinseco" e "intrinseco" y una
serie de estudios posteriores no han podido validar las afirmaciones de una

dicotomia intrinseca / extrinseca (Landy, 1989). Esta investigacion posterior sugiere
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gue la relacion entre factores motivacionales intrinsecos y extrinsecos es mas

compleja que la propuesta por (Herzberg et al., 1959).

Se ha reconocido la primera dimension como motivacién extrinseca, segun
Herzberg et al. (1959) la cual sera la actividad realizada a cambio un aliciente y los
indicaciones fueron descritas por el supervisor de la siguiente manera: La
remuneracion es todo lo que tiene que ver con los sueldos, las comisiones, la paga
por movilidad, la supervision técnica, la habilidad o falta de habilidad de los
superiores, la justicia o injusticia de esos superiores y los conocimientos técnicos o
la asistencia de esos superiores. En esta categoria se incluyen los relatos sobre el

afan o la falta de voluntad del jefe para asignar tareas o impartir conocimientos.

Para la segunda dimension Motivacién intrinseca, Herzberg et al. (1959)
hace referencia al compromiso adquirido por el trabajador en el cumplimiento de
las agitaciones asignadas. Pudo identificar los indicadores logro lo cual sefiala
terminar el trabajo con éxito, solucionar problemas complejos, ver los resultados del
propio trabajo. Reconocimiento serd el trabajo procedente de otras personas

(superiores, compafieros, lientes, colegas, publico en general, entre otros).

La tercera dimension que es Factor Higiene, también Herzberg et al. (1959)
indica que el factor no puede considerarse en el aspecto motivacional, este factor
ha generado en el empleado un mayor rendimiento, involucrando
considerablemente la simbolizacion psicolégica como beneficio personal.
Incluyendo el reconocimiento y elogios por los logros obtenidos en el trabajador por
su desempefio laboral. Oportunidades de crecimiento y promocién: debe haber
oportunidades de crecimiento y avance en una organizacion para motivar a los
empleados a desempefiarse bien. El empleado responsable es un ser desafiante e

interesante, cumpliendo su rol y respetando al gerente.

Segun Robbins y Judge (2013), nos dice que quien se encuentra satisfecho
tomo su labor de forma personal y que resulta de una evaluacion de sus cualidades
y que constituye una actitud mas que un comportamiento. Los mismos autores

mencionan que los empleados felices son mas productivos que los infelices.
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Aunque los directivos llevan mucho tiempo sosteniendo que esto es una verdad
fundamental, no hay muchas pruebas que respalden esta teoria a pesar de décadas
de debate sobre la conexion entre el rendimiento laboral y la felicidad de los
empleados. Una sociedad madura deberia preocuparse tanto por la calidad de vida
como por su cantidad, lo que incluye una elevada produccion y la adquisicion de

posesiones materiales.

Por lo tanto, para Su-Chao y Ming (2007), la satisfaccion laboral puede
definirse como una relacion o un conjunto de relaciones que desarrolla un individuo
con su situacion laboral, y actia, asi como un concepto de globalizacion, donde se
refiere a las actitudes de los empleados o empleadas hacia diferentes aspectos

presentados todos los dias en todas las areas de la organizacion.

Locke (1991) indic6 que la felicidad que experimenta un individuo en el lugar
de trabajo. La satisfaccion laboral asegura que los empleados correctos sean
reclutados y retenidos en una organizacion. También mantiene la productividad al
mantener a la fuerza laboral constantemente comprometida y motivada. También
se ha demostrado que la satisfaccion laboral controla los efectos nocivos de los
conflictos de roles y el estrés inducido por el trabajo, por lo que se minimiza la
rotacion laboral de los grandes empleados. el entorno laboral comprende diversos
factores, politicas y recursos; en donde el empleado est4 en constante rotacion,
siendo influenciado por sus jefes para mejorar el nivel de satisfaccién siendo
productivo para empresas; el volumen de negocios es la clave para desarrollar una

fuerza de trabajo de alto rendimiento.

También podemos percibir nuestra labor como un estado con muchas
sensaciones de satisfaccién que, en otras palabras, vienen a ser los sentimientos
y las actitudes de las personas sobre la variedad de elementos intrinsecos y
extrinsecos hacia el empleo y las organizaciones en las que desempefian su
trabajo. Los elementos del trabajo la satisfaccion esta relacionada con el salario, la
promocion, los beneficios, el perfil laboral, la supervisién y la interaccién entre
compaferos (Mosadegh, 2003). La satisfaccion de los empleados se considera

como un modulo general de las estrategias de recursos humanos de una
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organizacion. Segun Simatwa (2011), la satisfaccion laboral significa una funcion
gue se relaciona positivamente con el grado en que las necesidades personales se
satisfacen en la situacion laboral. Kuria (2011) argumenta que los empleados son
los mas satisfechos y altamente productivos cuando su trabajo les ofrece seguridad
frente a la tension econodmica, reconocimiento de su esfuerzo, politica limpia de
agravios, oportunidad de aportar ideas y sugerencias, participacion en la toma de
decisiones y gestion de asuntos, limpieza definiciones de deberes vy
responsabilidades y oportunidades de promocién, beneficios complementarios,
estructura de pago solida, planes de incentivos y actividades de participacion en los
beneficios, medidas de salud y seguridad, seguridad social, compensacion,
comunicacion, sistema de comunicacion y, finalmente, atmaosfera de respeto mutuo.
La satisfaccién laboral significa un estado emocional de placer que resulta de la
realizacion del trabajo (Simatwa, 2011).

Comienza con el reclutamiento de personas adecuadas y continta con la
practica de programas para mantenerlos comprometidos y comprometidos con la
organizacion (Freyermuth, 2004). Sutherland (2013) sostiene que las empresas con
capital humano de alta calidad se desempefian mejor en el mercado y ofrecen
rendimientos mas altos y consistentes a los accionistas que las empresas con
trabajadores mediocres. La ventaja competitiva sostenible requiere la satisfaccion
de los empleados para la retencion en la base de conocimiento de una
organizacion. Este conocimiento es a menudo tacito y dificil de transmitir entre los
empleados. Las empresas de todo el mundo confian en sus empleados para ofrecer
soluciones innovadoras, ventajosas y originales a los problemas que pueda tener
la empresa. Los empleados se consideran parte de los activos intangibles de una
organizacion. Son un bien precioso que forma una parte importante del valor de
una organizacion.

La satisfaccion laboral del empleado es sumamente importante en una
organizacion porque de eso los trabajadores mejoran su rendimiento para obtener
ganancias; teniendo la probabilidad de que se les presente oportunidades de
crecimiento con el tiempo y las cambiantes condiciones del mercado.

La satisfaccion de los empleados se esta convirtiendo en un desafio cada

vez mayor para las empresas, incluso en la industria de las telecomunicaciones,
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debido a factores como tener el talento adecuado en campos especificos, las
relaciones entre los empleados y la gerencia, la competencia y las diferencias en
las expectativas de los empleados al contratar nuevos talentos, entre otros. La
necesidad de que los empleadores hagan un esfuerzo estratégico para satisfacer
las necesidades de colaboradores existentes es vital para mejorar las tasas de
retencidon y aminorar los costos elevados de rotacion asociados. Se ha vuelto un

gran problema en las organizaciones la rotacion voluntaria (Mitchell et al., 2001)

El mercado laboral moderno esta evolucionando y cambiando rapidamente.
La responsabilidad de adaptar estos cambios para que la organizacion sea rentable
recae en el lider de la organizacion. Para ello, es necesario satisfacer a los
empleados clave de la organizacién, porque son las personas que dirigen la
empresa. Segun Young et al. (1998), las empresas se enfrentan a personas que se
van para unirse a otras compafias. El trabajador promedio esta cambiando de
trabajo diez veces entre las edades de 18 y 37 continuamente. Young et al. (1998)
afirma que una respuesta a este problema es creer que puede comprar
conocimiento para reemplazar lo que esta perdiendo. McCrea (2001) sugiere que
los empleados hoy en dia cambian de trabajo con frecuencia y no tienen la lealtad
de la empresa que existia hace 30 afios cuando sus valiosos empleados fueron
contratados. El articulo, "La batalla por la capacidad intelectual" (2006), también
afirma que la lealtad hacia los empleadores se esta desvaneciendo, por lo tanto,
las empresas necesitan aumentar la productividad administrando mejor el talento.
La busqueda del talento se ha vuelto global ya que la globalizacion crea demandas
y oportunidades para la mayoria de los empleados.

El retiro de los empleados de una organizacion significa disminucion de la
productividad. Es importante que el personal se vea satisfecho, esto resulta
primordial si proyectamos que la empresa crezca en un plazo estipulado. Todo lo
dicho avala que el cliente se vea contento con la entidad (Mello, 2007). Asi mismo
ese bienestar de los trabajadores se refleja en el incremento de confianza de los
capitalistas, ya que se preocupan por la capacidad de desempeiio de la
organizacion logrando evitar la rotacion y retiro del personal en plazos de corto

tiempo.
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El talento, asi como la satisfaccion de los colaboradores estan
estrechamente relacionados, en el sentido de que los cerebros felices llevan a
cerebros creativos. La satisfaccién en el trabajo y la felicidad de los colaboradores
deberian ser una gran aspiracion en la gestion del talento debido a su impacto en
la productividad, la creatividad y la lealtad de los empleados. Los empleados
talentosos desean una comprension clara de hacia donde se dirige la organizacion
y una oportunidad para crecer y desarrollarse personalmente.

El talento es la habilidad natural por encima del promedio para realizar una
tarea. Este individuo tiene la inclinacién natural de realizar las tareas con las que
tiene talento mejor que otros. Un talento es siempre una habilidad, pero una
habilidad no siempre es un talento.

Una habilidad es la capacidad de hacer algo bien, es decir, la experiencia,
mientras que el talento es la aptitud natural.

La carrera es una ocupacion realizada durante un periodo significativo de la
vida de un individuo con oportunidades de progreso. Es el viaje de un individuo a
través del aprendizaje, el trabajo y aspectos de la vida.

Los empleados desean sentir que su talento y habilidad les permite
desarrollarse en una determinada organizacién a través de oportunidades de
crecimiento. La ausencia de esto conduce a la insatisfaccion y el bajo rendimiento.

Este es actualmente el caso en muchas empresas.

Segun Arnold y Feldman (1986), hay una variedad de factores que hacen
gue las personas se sientan positivas 0 negativas con respecto a su trabajo.
Ademas, algunos empleados pueden estar satisfechos con algunos aspectos de su
trabajo, pero insatisfechos con todos los demas aspectos (Mullins, 2002). En el
escenario de las industrias de telecomunicaciones, muchos miembros del personal
han informado que estan satisfechos con las horas de trabajo y las vacaciones,
pero existen otros factores, como la supervision y el trabajo en si mismo que los

llevan a la insatisfaccion laboral (Sparks y Schenk, 2001).
Varios investigadores opinan que la satisfaccion en el trabajo esta

estrechamente relacionada con las oportunidades de promocion. Esta vision es

apoyada en un estudio realizado por Ellickson y Logsdon (2002) con trabajadores
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del gobierno municipal donde la satisfaccion con las oportunidades de promocién
se relaciond positivamente. Kreitner y Kinicki (2001), sin embargo, afirman la
equidad percibida por los empleados. Sin embargo, Hoy y Miskel (1991) advirtieron
gue los mejores jugadores promovidos demasiado rapido pueden resultar en
insatisfaccion entre los trabajadores leales inteligentes, pero menos creativos. Al
departamento de recursos humanos, en la mayoria de los casos, se le hace
constantemente la pregunta "¢ supone el puesto de trabajo una oportunidad para el

avance (promocion)?".

Para la dimension 1: que es el Desarrollo Personal Guillén (2006 citado por
Morales, 2016) nos sefialé que el Crecimiento Personal es el estado en el que la
persona se siente a gusto consigo misma y es muy probable que sienta lo mismo
respecto a su entorno personal y profesional. Para trabajar con mayor eficacia y
eficiencia, el empleado goza de buena salud fisica y emocional. El rendimiento del
empleado es mas productivo porque se siente en armonia con su yo interior y

exterior.

Para la dimension 2, relacionado con las condiciones fisicas, Chiavenato
(2010, citado de Morales, 2016) nos explico que se trata de areas interdisciplinarias
estrechamente relacionadas para brindar condiciones 6ptimas en el desempefio de
actividades y darle herramientas tecnoldgicas, asi como brindar implementos de
seguridad, calidad para evitar sucesos de accidentes.

Por dltimo, la dimensidon 3 que viene a ser Politica Administrativa Mejia
(2004, citado de Morales, 2016) nos mencioné que esta es un plan de accion
conjunto que los miembros de la organizacion siguen en su accionar; porque esta
formado por personas y estas ocupan diferentes cargos establecidos en la
organizacion y deben desempeiiar las funciones que les son asignadas, y todas
estas actividades deben conducir al logro de los fines que la organizacion les

asigna.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Es deductivo hipotético junto con procesamiento de datos y métodos
cuantitativos. Es hipotético-deductivo porque la investigacion comienza con una
hipo6tesis que luego puede ser probada o rechazada. También Pino, 2013 (citado
en Cerron y Cafasacas, 2015, menciona el proceso de observacion de lo que se
estudia, plantear las posibles respuestas, probar de forma experimental que debe
poseer un método hipotético-deductivo. Como se recoge informacion en campo
para luego analizar probando la hip6tesis con analisis estadistico (Hernandez et al.,
2010).

Nuestro analisis se basd en un estudio tipo descriptivo correlacional
describiéndose las caracteristicas de la dinamica de cada variable probada. Luego,
vemos si las variables guardan relacion.

En este sentido, segun Sanchez y Reyes (2006), demostré algin método al
gue se le aplican principios cientificos.

El propdsito de estos estudios es determinar los atributos, caracteristicas y
perfiles de las personas, grupos, comunidades, procesos, objetos u otros
fendmenos bajo analisis (Hernandez et al., 2014).

3.1.2. Disefio de investigacion

Asi mismo Sampieri et al. (2010), indica que si queremos obtener
informacion hablamos del disefio y cuando la investigacion es cuantitativa
analizamos el trabajo probando las hipétesis planteadas.

Para esta investigacion el disefio es correlacional, transversal, no
experimental; a continuacion, se definen estos términos, el disefio correlacional
transversal, que segun Sampieri et al. (2010) esta forma de estudio tiene por
finalidad la asociacion o relacion de las distintas categorias.

Asimismo, el autor sefiala que los datos se recogen en un tiempo Unico, se
busca caracterizar y analizar las variables para ver como es su interrelacion en un

determinado momento.
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Figura 2
Esquema del disefio

O1
M < r
O2
M: Muestra de estudio, O1: Motivacion laboral, O2: Satisfacciéon laboral,

r: Relacion.
3.2. Variables y operacionalizacion

Variables 1: Motivacion laboral

Definicion conceptual: La energia que insta a una persona a actuar de
determinada manera, donde el impulso se dirige hacia una meta (Steers y Mowday,
1981).

Definicion operacional: Lindner (1998) defini6 operacionalmente la
motivacién como "la fuerza interna que impulsa a los individuos a alcanzar objetivos
personales y organizacionales” mientras que Landy adopta una vision mas amplia
de la motivacién describiéndola en términos de una "combinacion compleja de
percepciones, aspiraciones e interacciones ambientales” (1989, p. 367). (Anexo 2)

Indicadores: En cuanto a la dimensidn motivacion extrinseca, presenta dos
indicadores: remuneracién y supervision; asi mismo la dimension motivacion
intrinseca presenta tiene cuatro indicadores: logro, reconocimiento, trabajo en
grupo y ascensos; y por ultimo la dimensién factor higiene nos muestra cuatro
indicadores: politica administrativa de la organizacion, relacion con sus jefes,
relacién con sus compafieros y condiciones de trabajo.

Escala de medicion: Se consideré emplear una escala de tipo Likert de con
cinco opciones de respuesta: totalmente de acuerdo, mayormente de acuerdo,

indiferente, pocas veces de acuerdo y totalmente en desacuerdo.
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Variable 2: Satisfaccion laboral

Definicién conceptual: La satisfaccion laboral es una actitud hacia el
trabajo, que es definida como el estado emocional positivo o placentero que surge
de la evaluacién del trabajo o experiencia laboral de una persona (Locke, 1968).

Definicion operacional: En cuanto, Hernandez et al., (2010) indico “el
sometimiento de la variable para descubrir el comportamiento en base a las
evaluaciones” (p. 77).

Indicadores: La dimension desarrollo personal, posee tres indicadores:
oportunidades de progreso, entorno laboral e interrelacion con los demas; también
la dimension condiciones tiene cuatro indicadores: trabajo general, seguridad, labor
actual y funciones; y por ultimo la dimensién politicas administrativas indica
ambiente de trabajo, desempefio, remuneracion e interaccion.

Escala de medicion: Se considero utilizar una escala de tipo Likert de con
cinco opciones de respuesta: totalmente de acuerdo, mayormente de acuerdo,

indiferente, pocas veces de acuerdo y totalmente en desacuerdo.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacién
Johnson y Kuby (2006), indicé el interés que genera la recoleccion de los
datos en la muestra. Definiendo que la poblacién indica el conteo de elementos a

los que pertenece.

En esta oportunidad nuestra poblacién estara conformada por colaboradores
del Centro de Servicios de Sedapal, que laboran en la filial de Surquillo en el
presente afio laboral 2017, los cuales se representan con la siguiente variable p.

Por lo que nuestra poblacion es:

p: 47 individuos

Criterios de inclusion:

Que sean trabajadores que se encuentran laborando

Que no se encuentren de licencia al momento del llenado de las encuestas.

Que, sean trabajadores de la filial de Surquillo.

21



3.3.2. Muestra
conformado por 47 colaboradores, Centro de Servicios de Sedapal —

Surquillo.

3.3.3. Muestreo

Segun Alperin y Skorupka (2014) el muestreo no probabilistico no tiene en
cuenta el muestreo aleatorio de puntos de muestra. Entre sus ventajas, se
mencionan como menos laboriosos, mas econémicos y mas faciles de implementar.
En cuanto a sus deficiencias, argumenta que impide hacer inferencias sobre
poblaciones.

Nuestro muestreo es no probabilistico.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Segun Hernandez et al. (2014), indico: “Son los procesos que se utiliza para
describir y observar” (p.36).

Asimismo, Morone (2012) indic6 “es la recoleccién de la informacion a través
del uso de registros estructurados” (p.42).

Utilizo la encuesta, aplicando el cuestionario a los trabajadores del Centro
de Servicios de Sedapal — Surquillo con escala de medicion tipo Likert con cinco

niveles, los mismos que se definiran en el siguiente punto.

Instrumentos de investigacion

Sampieri et al. (2010) manifiesta que “en toda investigacion cuantitativa
aplicamos un instrumento para medir las variables contenidas en las hipétesis (y
cuando no hay hipétesis simplemente para medir las variables de interés)”. (p. 200).

En esta investigacion el instrumento empleado es el cuestionario, por lo cual
se aplico dos cuestionarios, para cada variable, a los colaboradores del Centro de
Servicios de Sedapal — Surquillo con escala de medicion tipo Likert con cinco
niveles. La validez de instrumentos fue por juicio de expertos (Anexo 3) mientras la

confiabilidad con coeficiente de Cronbach (Anexo 4).
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Ficha técnica del Instrumento variable 1: Motivacion laboral

Autor: Karla Aida Serrano Mendoza

Adaptado: Betty Maduefio Huaruco

Ano: 2017

Descripcion:

Instrumento: Cuestionario

Propésito: Determinar la Motivacion Laboral de los trabajadores del Centro de
Servicios de Sedapal — Surquillo, 2017.

Poblacion: 47 trabajadores del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo.
Lugar: Centro de Servicios de Sedapal — Surquillo, 2017.

Preguntas: 28

Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 30 minutos

Intervalo de rangos: Bajo, medio alto.

Ficha técnica del Instrumento variable 2: Satisfaccion laboral

Autor: Elizabeth Milagros Morales Carcelén

Adaptado: Betty Maduefio Huaruco

Ano: 2017

Descripcion:

Tipo de Instrumento: Cuestionario

Objetivo: Determinar la satisfaccién laboral de los trabajadores del Centro de
Servicios de Sedapal — Surquillo.

Poblacion: 47 trabajadores del Centro de Servicios de Sedapal—- Surquillo.
Lugar: Centro de Servicios de Sedapal — Surquillo, 2017.

Numero de item: 32

Aplicacion: Directa

Tiempo de administracion: 30 minutos

Escala de Medicion: Likert

Intervalo de rangos: Bajo, medio, alto.
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3.5 Procedimientos

En cuanto a los procedimientos realizados para el levantamiento de
informacion, se dispuso a aplicar en campo los instrumentos a los trabajadores de
la empresa Sedapal. Pero previamente se tuvo que coordinar con la jefatura de la
oficina encargada que tiene a cargo a los trabajadores para solicitar el permiso
correspondiente (Anexo 8), nos proporcionaron un ambiente para la actividad y se
comenz6 informando a los trabajadores el propésito del estudio de la investigacion
y la importancia de los resultados, asi como también que la informacion entregada
por ellos era estrictamente para fines de una investigacion. Se mostraron
interesados y aptos para colaborar y participar, las encuestas se aplicaros en su
totalidad y en simultaneo.

Todo el proceso tuvo una demora de tres horas y media y se ejecutd en
horas de la mafiana. Luego de culminar con las encuestas se procedi6 a corroborar
el llenado completo de las mismas y que se recojan todas las fichas de encuestas.
Luego de esto teniamos todo listo para el vaciado de datos y tener nuestra base y

realizar el anéalisis estadistico.

3.6 Método de analisis de datos

Los procesos surgen en base a etapas, nuestros instrumentos que se
aplicaron a los trabajadores del Centro de Servicios de Sedapal del distrito de
Surquillo, previamente fueron sometidos a validacion de contenido teniendo en
cuenta la relevancia, pertinencia y claridad de los items, para comprobar el grado
de confiabilidad de los instrumentos se aplic6 la prueba de Cronbach. La
investigacion ha permitido obtener los resultados que han sido analizados para
plantear las conclusiones, discusiones, utilizando programa estadistico para
generar las tablas y figuras en la investigacion.

En nuestro caso la significancia no supera el valor de 0.05, por lo tanto
estamos frente a una distribucién no normal por lo que empleamos Rho Spearman

para validar las hipotesis.
3.7. Aspectos éticos

Nuestra investigacion se encuentra dentro de los criterios de validez, por lo

gue en su desarrollo se cumplieron todos los criterios tanto de veracidad en las
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fuentes secundarias referidas a nuestras bases tedricas y a nuestra investigacion
primaria que son la toma de nuestras encuestas a los trabajadores del Centro de

Servicios de Sedapal en el distrito de Surquillo.
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IV. RESULTADOS

Resultados descriptivos

Figura 3
Barras respecto a los niveles de la motivacion laboral

Motivacién laboral

Porcentaje

Vemos que, de los 47 trabajadores, el 15% (7) muestran una motivacion
laboral de nivel bajo, 47% (22) de nivel medio y 38% (18) de nivel alto.

Figura 4
Dimensiones de motivacioén laboral
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Podemos deducir que del 100% (47) de los trabajadores para la dimensién
motivacion extrinseca los niveles fueron: 21% (10) bajo, el 47% (22) medio y 32%
(15) alto, acerca de la dimension motivacion intrinseca se tienen los niveles: 9% (4)
bajo, el 55% (26) medio y 36% (17) alto y para la dimension factor higiene se tuvo
los niveles calculados: 13% (6) bajo, 51% (24) medio y 36% (17) alto.

Figura 5
Satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

Porcentaje

Referente a lo visto se evidencia que el 9%, que vendria ser 4 de los 47
trabajadores, manifiesta una satisfaccion laboral de nivel bajo, el 60% (28) medio,
asi como 31% (15) alto.
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Figura 6
Dimensiones de satisfaccion laboral

Dimensiones de la variable Satisfaccion laboral
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Se tiene el 11%, que serian 5 trabajadores para los que la dimension
desarrollo personal figura en nivel bajo, el 66% (31) medio y finalmente 23% (11)
alto, asi mismo los niveles para la dimension condiciones fisicas - materiales y
desarrollo de tareas fueron: bajo para el 9% (4), medio para un 66% (31) y alto para
el 25% (12) y visualizamos para la dimensién politicas administrativas los niveles:
13% (6) bajo, 55% (26) medio y 32% (15) alto.

Parte descriptiva de tablas cruzadas

Figura 7
Motivacién laboral y satisfaccion laboral
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Deducimos motivacién laboral nivel bajo que perciben satisfaccién laboral
medio para el 15% en trabajadores, por otro lado, perciben satisfaccion laboral
medio fueron el 36%, asi mismo, la motivacién laboral con nivel alto y satisfaccion

laboral alto para el 28%.

Figura 8
Motivacién extrinseca y satisfaccién laboral
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Vemos la motivacion extrinseca en un nivel bajo, el 15% perciben
satisfaccion laboral medio, por otro lado, nivel medio, el 32% perciben satisfaccion
laboral medio, asi mismo, motivacion extrinseca en un nivel alto, el 19% perciben
satisfaccion laboral alto.

Figura 9
Motivacion intrinseca y satisfaccion laboral
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Percibimos motivacién intrinseca en nivel bajo, el 9% perciben satisfaccion
laboral medio, por otro lado, nivel medio, el 45% perciben satisfaccion laboral
medio, asi mismo, nivel alto, 28% perciben satisfaccion laboral alto.

Figura 10
Factor higiene y satisfaccion laboral
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En cuanto al factor higiene de trabajadores vemos en un nivel bajo, el 13%
perciben satisfaccion laboral medio, por otro lado, el factor higiene en un nivel
medio, el 40% perciben satisfaccion laboral medio, asi mismo, el factor higiene en
un nivel alto, el 26% perciben satisfaccién laboral alto.
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Resultados inferenciales

Tabla 1
Prueba de normalidad

Shapiro-Wilka

Estadistico gl Significancia(p)
Motivacion laboral ,790 a7 ,000
Motivacion extrinseca ,806 47 ,000
Motivacion intrinseca , 762 47 ,000
Factor higiene , 785 47 ,000
Satisfaccion laboral , 755 47 ,000
Desarrollo personal , 743 47 ,000
Condiciones fisicas - , 733 47 ,000
materiales y desarrollo de
tareas
Politicas administrativas , 783 47 ,000

Nota: grados de libertad (gl)

Vemos que la normalidad arroja una significancia inferior a 0.05 tanto para
motivacion laboral y satisfaccion laboral lo que: no pertenece a una distribucion

normal y el estadistico a usar seria no parametricos.

Prueba de hipotesis General

HO:  No existe relacion significativa entre motivacion laboral y satisfaccion laboral
del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre motivacion laboral y satisfaccion laboral del
Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.
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Tabla 2
Motivacién laboral y satisfaccion laboral

Satisfaccion

laboral
*%*
Rho de Motivacion Coef. Correl. ,559
Spearman laboral
Sig. (bil.) ,000
N 47

Visualizamos que se evidencia coeficiente de correlacion de 0,559 que indica
relacibn moderada y positiva entre motivacién laboral y satisfaccion laboral con

significancia 0.000.

Prueba de hipotesis especifica 1

HO: No existe relacion significativa entre motivacion extrinseca y satisfaccion
laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre motivacion extrinseca y satisfaccion laboral
del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Tabla 3
Motivacién extrinseca y satisfaccion laboral

Satisfaccion

laboral
*%*
Rho de orivacia Coef. Correl. 532
Spearman otivacion
extrinseca
Sig. (bil.) ,000
N 47

Se muestra una correlacion de 0,532, mostrando un grado moderado de

asociacion positiva con significancia de 0,000.
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Prueba de hipotesis especifica 2

HO: No existe relacion significativa entre motivacion intrinseca y satisfaccion
laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Ha: Si existe relacion significativa entre motivacion intrinseca y satisfaccion
laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Tabla 4
Motivacion intrinseca y satisfaccion laboral

Satisfaccion

laboral
Coeficiente de o
Rho de Motivacia correlacion 599
Spearman . otivacion
intrinseca
Sig. (bilateral) ,000
N 47

Se evidencia la correlacion de 0,599 que indica una relacion moderada

positiva con significancia 0.000.

Prueba de hipotesis especifica 3

HO:  No existe relacion significativa entre factor higiene y satisfaccion laboral del
Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Ha: Si existe relacién significativa entre factor higiene y satisfaccion laboral del
Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.
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Tabla 5
Factor higiene y satisfaccion laboral

Satisfaccion

laboral
**
Rho de Coef. Correl. 472
Spearman Factor higiene
Sig. (bil.) ,000
N 47

Se tiene una correlacién de 0,472 que indica una asociacion moderada

positiva teniendo como significancia 0.000.

34



V. DISCUSION

Como resultado de nuestro analisis correlativo, podemos discutir nuestros

resultados, los mismos que se presentan a continuacion:

En primer lugar, sobre la hipétesis general, el resultado sostiene un nivel
significativo de tendencia moderada entre las variables motivacion laboral y
satisfaccion laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017, asi
mismo Larico, R. (2015) consecuentemente sostuvo que desde el punto de vista de
la satisfaccion laboral del personal médico, el 77,08% de ellos estan medianamente
satisfechos con su trabajo, el 14,58% estan insatisfechos con su trabajo y el 8,33%
estan satisfechos con su trabajo, lo cual resulta congruente con los resultados, del
mismo modo Sulca (2015), en su estudio acerca de “Impacto de la motivacion en la
gestion de una organizacion policial” El caso de division policial — 1 Lima Cercado
(Region policial Lima), nos indicé un nivel significativo de tendencia moderada entre
las variables de estudio. Se ha considerado un nivel moderado a través de los
procesos administrativos que aun no se encuentra suficientemente activos para
satisfacer la demanda del publico, debido a las concurrencias a la comisaria por los

hechos delictivos que sucede en nuestro pais.

En segundo lugar, sobre la primera de las hipétesis especificas, el resultado
sostiene un nivel significativo de tendencia moderada entre las variables,
motivacion extrinseca y satisfaccion laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL
— Surquillo, 2017. (Rho Spearman= ,532, p< 0.05), en tal sentido, segin Oscco
(2015), este resalta la importancia de todos esto en su estudio que sostiene que se
establece que implementar responsablemente programas sociales genera ahorros

econdmicos.

En tercer lugar, sobre el segundo de las hipotesis especificas, el resultado
sostiene un nivel significativo de tendencia moderada entre las variables,
motivacién intrinseca y satisfaccion laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL —
Surquillo, 2017. (Rho Spearman=,599, p< 0.05), referente a esto Enriquez (2014)
en su estudio acerca de Motivacion y desempeiio laboral de los empleados del
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instituto de la visiébn en México. Universidad de Montemorelos; Facultad de Ciencias
Administrativas. Morelos; México, quien manifiesta la autopercepcion de la
motivacion de los empleados es de muy buena a excelente. En términos de
resultados laborales, los empleados son calificados como “muy buenos” y
“‘excelentes”. Se utilizaron dos herramientas para la investigacion y recoleccion de
datos: la primera fue orientada a resultados, con 48 puntos y un nivel de confianza
de 0.939; ocupb el segundo lugar en términos de motivacién, incluidos 19 puntos y
una confiabilidad de 0.909. En cuanto a los resultados, encontrando niveles de
desempenfo en el trabajador, debido a que se encuentran motivados para realizar

sus labores habituales.

En cuanto a la tercera de las hipotesis especificas, el resultado luego de
sacar los calculos matematicos donde p es inferior al pardmetro fijado, sostiene un
nivel significativo de tendencia moderada entre las variables, tendencia positiva,
entre factor higiene y satisfaccion laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL —
Surquillo, 2017. (Rho Spearman= ,472, p< 0.05), segun, Polanco (2014), quien
determina que la administracion de los sueldos y salarios, el sistema de promocién
laboral y la interaccidén de las relaciones humanas es considerada como también
en las auto atribuciones de la satisfaccion total en la que se observa dentro de sus

resultados del estudio.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

Para hipétesis general, de los calculos se alcanza un valor de significancia
de 0,000 inferior a 0,05 y una correlacion de 0.559, en consecuencia, se afirma una
relacion estadistica significativa moderada, tendencia positiva, entre motivacion
laboral y satisfaccion laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo,
2017.

Segundo:

Asi mismo para probar la hipotesis especifica 1, hemos concluido en una
significancia con valor 0,000 inferior a de 0,05 y una correlaciéon de 0.532,
significativo, moderado, positivo, motivacion extrinseca y satisfaccion laboral del
Centro de Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Tercero:

Por otro lado, al probar la hipétesis especifica 2, logramos el valor de
significancia 0,000 menor que 0,05 y una correlacion de 0.599, con lo que se define
la relacion estadistica significativa moderada, tendencia positiva, Centro de
Servicios de SEDAPAL — Surquillo, 2017.

Cuarto:

Finalmente, para corroborar la hipétesis especifica 3, adquirimos una
significancia con valor de 0,000 inferior a 0,05 y una correlacién de 0.472, por lo
gue confirmamos la relacion estadistica significativa moderada, tendencia positiva,
entre factor higiene y satisfaccion laboral del Centro de Servicios de SEDAPAL —
Surquillo, 2017.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero:

En cuanto a la investigacion efectuada dentro del Centro de Servicios de
Sedapal, se recomienda reforzar esta motivacion de los trabajadores a través de
capacitaciones de coaching para incrementar su satisfaccion con la labor que

realizan.

Segundo:
Respecto a la segunda conclusion, Motivacion extrinseca se recomienda
incentivar una relaciéon de confianza entre los trabajadores y sus supervisores,

mediante actividades de confraternidad.

Tercero:
En lo relacionado a la tercera conclusion sobre la Motivacion intrinseca, se
recomienda realizar actividades en las cuales se reconozca la destacada labor de

los trabajadores y se le brinde algun incentivo.

Cuarto:
Por dltimo, en cuanto al Factor Higiene, referente a la relacién de los
trabajadores con su entorno, se recomienda propiciar un grato ambiente de trabajo

basado en el respeto, el trato y la tolerancia, mediante charlas motivacionales.
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ANEXOS

Anexo 1. Operacionalizaciéon de variables

Operacionalizacion de variable 1: Motivacion Laboral

_ _ _ ) Escalay Niveles
Dimensiones Indicadores items
valores y rangos
-Motivacion -Remuneracion. 1, 2,
. L, - Totalmente de
extrinseca. -Supervision. 3,4 acuerdo. (5)
-Logro. 56,7,80910,11, Ma or'mente de
-Motivacion -Reconocimiento. 12, 13, 14, 15, acuer);lo 4) Bajo: (28 — 65)
intrinseca. -Trabajo en grupo. 16, 17, - Indiferente. (3)  Medio: (66 ~103)
-Ascensos. 18, 19 _ Pocas veces de _
-Politica adm. de la organizacion. 20, 21, 22, 23, acuerdo. (2) Alto: (104 - 142)
-Factor -Relacion con sus jefes. 24, '
. . . - Totalmente en
Higiene. -Relacion con sus compaiieros. 25,

(1
-Condiciones de trabajo. 26, 27, 28 desacuerdo. (1)




Operacionalizacion de la variable 2: Satisfaccion Laboral

Dimensiones Indicadores items Escalay Niveles
valores y rangos
- Desarrollo - Oportunidades de progreso. 12
personal. - Entorno laboral. 3’ 4’
- Interrelacion con los compafieros T - Totalmente de
: 56
de trabajo. acuerdo. (5)
) (_Zond|0|ones - Trabajo en general. 7,8,9, - Mayormente de Bajo: (32 —74)
fisicas- . acuerdo. (4)

i - Seguridad. 10, 11, 12, . dio: )
materiales y : - Indiferente. (3)  Medio: (75 - 117)
desarrollo de - Trabajo actual. 13, 14, 15, 16, - Pocas veces de Alto: (118 — 160

- Funciones de trabajo. 17, 18 0: (118 - 160)
tareas. acuerdo. (2)
- Politicas - Interaccion con el jefe inmediato. 19, 20, 21, 22, 23, - Totalmente en
administrativas. - Ambiente de trabajo. 24, 25, 26, 27, desacuerdo. (1)

- Desempefio de funciones. 28, 29,

- Remuneraciones e incentivos. 30, 31, 32




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

~\|| HVQSM UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO ESCUELA DE POSGRADO
INSTRUMENTO DE LA VARIABLE MOTIVACION LABORAL
“CUESTIONARIO DE MOTIVACION LABORAL”

Estimado colaborador (a):

El presente cuestionario se realiza con fines de investigacion, se describen varios
aspectos sobre Motivacion Laboral, las preguntas que se muestran deberan leerse
atentamente y contestarse de acuerdo con las instrucciones respectivas, para lo

cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las preguntas.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada afirmacion y marque con una (X) la

respuesta que usted crea que se adecue a su necesidad.

Totalmente en desacuerdo.
Pocas veces de acuerdo.
Indiferente.

Mayormente de acuerdo.

a r w0 NP

Totalmente de acuerdo

l. DATOS PERSONALES

Edad: 20-30afios ( ); 30-40 (); 40-50 afios ( ); 50-60 afios ( );60 a mas()
Sexo: Masculino (); Femenino ()

Estado Civil: Soltera ( ); Casada () Conviviente ()

Tiempo que labora en la empresa: Afos.......... Meses......

Condicion de trabajo: Nombrada ( ); Contratada ()

Zona de residencia: (v.....covvvvieiiiiiieiiiine, )

. Nivel de educacién: primaria (), secundaria (),

superior (), ninguna ().

NoOA~WDMPE



NO

INDICADORES

VALORACION

2

3

4

La remuneracion recibida por su trabajo

! mensualmente es adecuada.
Recibe incentivos laborales: Gratificacion, u
2 otros (canastas, apoyo alimentario, etc.)
El nimero de capacitaciones recibidas al afio
3 son satisfactorias.
La dotacion de recursos humanos de su
4 empresa es el adecuado.
5 | Se identifica con su sede de trabajo.
Considera que su trabajo en el area le ha
6 |brindado la oportunidad de alcanzar su
realizacion y desarrollo personal.
Considera que su trabajo en el area le ha
7 | brindado la oportunidad de desarrollar sus
competencias como profesional.
8 |Se le asigna nuevas responsabilidades.
El trabajo que realiza tiene importancia para su
? formacion profesional y personal.
Considera usted que la tarea que realiza tiene
10 importancia para el éxito de la empresa.
Considera que al estar laborando en el &rea de
11 |trabajo actual tiene posibilidad de recibir mayor
incentivo por parte de su empresa.
El reconocimiento recibido por su empresa
12 | hacia su labor profesional es la que usted
espera.
13 Ha recibido premios, felicitaciones o

reconocimientos de su desempefio laboral.




14

Usted siente que recibe el merecido
reconocimiento por la labor que realiza en la

empresa.

15

Considera que su trabajo esta de acuerdo con

la jerarquia que ostenta.

16

El apoyo brindado por su supervisor y/o jefe

ante su labor diaria es bueno.

17

Recibe criticas u opiniones constructivas sobre
su trabajo, para mejorar y crecer

profesionalmente.

18

El personal del area de trabajo asciende més
rapido que el &rea de administracion por la

labor que realizan.

19

La labor operativa del area de trabajo le ha
permitido obtener distincién y reconocimiento

con ascenso al grado inmediato.

20

Su trabajo le permite tomar sus propias

decisiones.

21

La naturaleza de las tareas que realiza lo

motiva a seguir desempefiandolas.

22

El ambiente o atmdsfera de trabajo le motiva

asistir al mismo con ganas a su centro laboral.

23

Usted conoce cuales son las metas y objetivos
gue pretende alcanzar la empresa en el

presente afo.

24

Existe comunicacion entre su jefe inmediato y

usted.

25

Existe una buena relacion entre usted y sus

comparfieros de trabajo.

26

Su trabajo le brinda la posibilidad para

desarrollar nuevas habilidades y destrezas.




27

Se siente motivado a realizar su trabajo con los

equipos y materiales con los que cuenta.

28

Considera que las reglas de trabajo que se le

imponen son justas y equitativas.




~\\|| CESARVALLEY UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO ESCUELA DE POSGRADO

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE SATISFACCION LABORAL
“CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL?”

Estimado colaborador:

El presente cuestionario se realiza con fines de investigacion, se describen varios
aspectos sobre Satisfaccion Laboral, las preguntas que se muestran deberan leerse
atentamente y contestarse de acuerdo con las instrucciones respectivas, para lo

cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo todas las preguntas.

INSTRUCCIONES: Lea atentamente cada afirmacion y marque con una (X) la

respuesta que usted crea que se adecue a su necesidad.

1. Totalmente en desacuerdo.
2. Pocas veces de acuerdo.
3. Indiferente.

4. Mayormente de acuerdo.
5. Totalmente de acuerdo

I. DATOS PERSONALES

Edad: 20-30afios ( ); 30-40 ( ); 40-50 afios ( ); 50-60 afos ( );60 a mas()
Sexo: Masculino (); Femenino ()

Estado Civil: Soltera ( ); Casada () Conviviente ()

Tiempo que labora en la empresa: Afos.......... Meses......

Condicién de trabajo: Nombrada ( ); Contratada ()

Zona de residencia: (........cccoevieiiiiiiiinnann.n. )

. Nivel de educacion: primaria (), secundaria (),

superior (), ninguna ().

Noogs~WDNE



NO

INDICADORES

VALORACION

2

3

4

La capacitacién que recibo permite el desarrollo de

mis habilidades donde laboro.

La empresa brinda capacitacion que permita mi

desarrollo humano.

El trabajo que realizo es justo para mi manera ser.

Disfruto de cada labor que realizo en el trabajo.

Los comparieros de trabajo estan dispuestos a

ayudarse mutuamente.

Estoy satisfecho con los procedimientos disponibles

para resolver los reclamos de los trabajadores.

Siento que puedo adaptarme a las condiciones que

ofrece el medio laboral de mi centro de trabajo.

La empresa me proporciona los recursos

necesarios para tener un buen desempeno.

En términos generales me siento satisfecho con mi

centro laboral.

10

La distribucion fisica del ambiente facilita la

realizacion de mis actividades laborales.

11

El ambiente fisico donde laboro es coémodo.

12

Existen las comodidades para el buen desempeiio

en las labores diarias.

13

Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de
trabajo son claros, por tanto sé lo que se espera de

Ve

mi.

14

El trabajo en mi servicio esta bien organizado.

15

En mi trabajo, siento que puedo poner en juego y

desarrollar mis habilidades.

16

Se me proporciona informacion oportuna y
adecuada de mi desempefio y resultados

alcanzados.




17

La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier

otra actividad.

18

Me siento realmente util con la labor que realizo.

19

Los jefes me reconocen por un trabajo bien hecho.

20

Los jefes de servicio solucionan los problemas de
manera creativa y buscan constantemente la

innovacion y las mejoras.

21

Los jefes demuestran un dominio técnico y

conocimientos de sus funciones.

22

Los jefes toman decisiones con la participacion de
los trabajadores del servicio.

23

Los jefes del servicio mantienen informados

oportunamente a los trabajadores.

24

Tengo un conocimiento claro y transparente de las

politicas y normas de personal de la empresa.

25

Creo que los trabajadores son tratados bien,

independientemente del cargo que ocupan.

26

El ambiente de la empresa permite expresar
opiniones con franqueza, a todo nivel sin temor a

represalias.

27

El nombre y prestigio de SEDAPAL es gratificante

para mi.

28

Estoy de acuerdo con el horario de trabajo.

29

El salario que percibo me permite cubrir mis

expectativas econémicas.

30

Mi sueldo o remuneraciéon es adecuada en relaciéon

con el trabajo que realizo.

31

La empresa se preocupa por las necesidades

primordiales del personal.

32

Existe distribucion equitativa de las capacitaciones
gue brinda la empresa.




Anexo 3. Certificados de validez

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Ficha de evaluaciéon de motivacién laboral.
OBIJETIVO:

Determinar la Motivacién Laboral del Centro de Servicios de Sedapal —
Surquillo 2017.

VARIABLE QUE EVALUA:

Motivacién Laboral.
DIRIGIDO A:

Trabajadores del Centro de Servicios de Sedapal — Surquillo.
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

CARBAJAL BAUTISTA, INOCENTA MARIVEL

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

DOCTORA

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

Lifle

IRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS : MOTIVAQON Y SATISFACCION LABORAL DEL CENTRO DE SERVIQOS DE SEDAPAL - SURQUILLO, 2017

VARIWMBLE
DMENSION

OP CION DE RESP UESTA CRITERIOS DE EVALUACION
, . 3 1
o # ¥l OB SERVACION YIO
INDICADOR ITEM S i H Frl RECOMEMNDACIONES
H ¥ 850
1 2 3 38
2 3 3

il La remunerscién recibida por su  trabajol

il X mensusimente es sdecusda.

= Rermuneracion

g Recibe incentivos |sborales: Gratificacion, uf

£ otros {canastas, apoyo alimentarics , etc.)

] El nimerc de capacisciones recibidas al afig]

% Supervisién son satisfactorias

= Ls dotscién de recurscs humencs de suf
enpres 8 es el adecusdo
Se identifica con su sede de trebap
Considera que su trabajo en el dres e hg
brindede |3 oportunided de alcanzar s uf
reslizacién y des arrclo personal
Considera que su trabajo en el dres e hg
brindade |ls oportunidesd de dessmollr sus
. ias como profes ional

Logro Se le asigna nuevss res pons abilidades

El trabajo que realkza tiene importancia para s uj
formacion profes ionaly personal

Cons idera usted gue |a tarea gue resliza tiene
importancia para el éxito de |z empresa

Cons dera que sl estar |sborando en el &res def
trebajp actual iene pos ibilided de recibir mayor
incentive por partedesuenpres s

M otivacion intinsaca.

El reconocimiento recibido por su enpres s|
hscis su lsbor profesionsl es B gue usted)
espers

Hs recibido premios,  felicitaciones of
reconocimientss de s u des empefic laboral

Reconocimiento - - -
Usted siente gque recibe & merecidof

reconocimients por 1 Isbor gue reasliza en Is|
empres s

Cons dera gue su trabajo estd de acuerdo con
|s jerarguis que ostents

Motivacion Laboral

El apoyc brindado por su supervisor wo jefel
ante su lsbor disria es bueno?

Trabajo en grupo Recibe oriticas u opinicnes cons tructivas s obrej
su trebap, para  mejorar Yy Cofecer

profes i

El pers onal del drea de trabap =sciende mas
rapido que & area de admink tracién per la lsbor

. gue realizan
As censos

La labor cperstiva del area de trabajo le hs
permiide obtener distincién y recenccimiento]
con 8 censo slgrado i

Su fabajo le permite tomar sus  propias
decisiones

Ls natwrslezs de lss tareas gque resliza lof
mativan & s eguir des fia

Folitica sdm Dela

El ambiente ¢ atmisfera de rabajo le motivsl

organizacién = N
asis tir al mismo con genaes 835U centro lsboral?

Usted conoce cusles son lss metss y chjetivos
gue pretende skanzar B empress en el
pres ente afic

Existe comunicacin enfe su jefe inmedisto v

Relacia e
cion con sus jefes | L

Factor Higiene .

Relaciones consus Existe una buena relscién entre usted y sus

. : de trabap

La motivacian se refere a aquellos egimulos que se mueven a una persona, a realizardeterminadas acciones y que requieren de un esfuerzo para conseguirun objetivo.

Su fabsjo le brinds I3 posibiided pars|
des amoler nuevas habilidedes y desrezas

Condiciones de trabsjo | Se siente motivade areslizar su trabsjo con los
equipos v meterisles con los gue cuents

Cons idera gue les reglss de rabajo que se lgf
imponen s on justas y equitatives




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MOTIVACION LABORAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Motivacion extrinseca Si No | Si No | Si | No
4 | La remuneracion recibida por su trabajo mensualmente es adecuada. 2 » /
Recibe incentivos laborales: Gratificacion, u otros (canastas, apoyo
2 | alimentarios, etc.). s pe 7
3 El nimero de capacitaciones recibidas al afio son satisfactorias. 2 = 2
4 | La dotacion de recursos humanos de su empresa es el adecuado. p b
7
DIMENSION 2: Motivacién intrinseca. Si No |Si [No |[Si | No
5 | Se identifica con su sede de trabajo. / 2 g
Considera que su trabajo en el area le ha brindado la oportunidad de
6 | alcanzar su realizacion y desarrollo personal. / _ i
Considera que su trabajo en el area le ha brindado la oportunidad de
7 | desarrollar sus competencias como profesional. >3 s &
8 Se le asigna nuevas responsabilidades.
P 7 /
El trabajo que realiza tiene importancia para su formacién profesional
9 | y personal. o s 2
10 | Considera usted que la tarea que realiza tiene importancia para el ; v




éxito de la empresa.

1"

Considera que al estar laborando en el area de trabajo actual tiene
posibilidad de recibir mayor incentivo por parte de su empresa.

12

El reconocimiento recibido por su empresa hacia su labor profesional
es la que usted espera.

13

Ha recibido premios, felicitaciones o reconocimientos de su
desemperio laboral.

14

Usted siente que recibe el merecido reconocimiento por la labor que
realiza en la empresa.

15

Considera que su trabajo esta de acuerdo con la jerarquia que
ostenta.

16

El apoyo brindado por su supervisor y/o jefe ante su labor diaria es
bueno.

17

Recibe criticas u opiniones constructivas sobre su trabajo, para
mejorar y crecer profesionalmente.

18

El personal del area de trabajo asciende mas rapido que el area de
administracion por la labor que realizan.

19

.La labor operativa del area de trabajo le ha permitido obtener
distincion y reconocimiento con ascenso al grado inmediato.




v # g
DIMENSION 3: Factor Higiene. Si [ No| Si | No| Si | No
20 | Su trabajo le permite tomar sus propias decisiones. 5 p /
La naturaleza de las tareas que realiza lo motiva a seguir
21| desempefiandolas. i P Y,
El ambiente o atmdésfera de trabajo le motiva asistir al mismo con
22 s
ganas a su centro laboral. v 3
Usted conoce cuales son las metas y objetivos que pretende alcanzar
23| ja empresa en el presente afo. / Y >
24 | Existe comunicacion entre su jefe inmediato y usted. 7 P
25 | Existe una buena relacion entre usted y sus comparieros de trabajo. ‘/ n i
Su trabajo le brinda la posibilidad para desarrollar nuevas habilidades
26 | y destrezas. A % o
Se siente motivado a realizar su trabajo con los equipos y materiales
27 | con los que cuenta. A s ”
Considera que las reglas de trabajo que se le imponen son justas y
28 | equitativas.
7 / A




Observaciones (precisar si hay suficiencia): rJf‘ ,/Au/ MW
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ A Aplicable <(espués de e’orregir [ 1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: .. (w2070l . Zov7570,. .fzyaéé?«?'...%fﬁ;’{ DNI:.C.2 2/ FER2Y

Grado y Especialidad del validador:.. ﬁa.c.fa.@'...,.. NTE T AOER oo

' Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: 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

Especialidad



MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Ficha de evaluacién de satisfaccion laboral.

OBJETIVO:

Determinar la satisfaccién laboral de los trabajadores del Centro de Servicios
de Sedapal - Surquillo.

VARIABLE QUE EVALUA:

Satisfaccién Laboral.
DIRIGIDO A:

Trabajadores del Centro de Servicios de Sedapal — Surquillo.

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

CARBAJAL BAUTISTA, INOCENTA MARIVEL

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

DOCTORA

VALORACION:

Muy alto Alto Medio Bajo Muy bajo

Z ;«Z
FIRMA DEL EVALUADOR
ONIL.E.2M76.22




MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LATESIS : MOTIVAQON ¥ SATISFACOON LABORAL DEL CENTRO DE SERVICIOS DE SEDAPAL - SURQUILLO, 2017

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

oP

TA

CRITERIOS DEEVALUACION

TEMS

OBSERVACION YO
RECOMENDACIONE S

Satisfaccion Laboral
Producto de la discrepanda entre lo que el trabajadorquiere de sutrabajo v 1o que realmente obtiene, mediada porla importancia que para él tenga, lo que se traduce que a menor discrepancia

entre lo que quienz y lo que iene, mayor sera |a satisfacdan.

Desamollo personal

La capacitacian que recibo permite &l des amcliof

de mis donde laboro.

La empres s brinda capacitacion que permita mil
des arrclle humano.

Entorno Laboral

El trabsjo gue reslizo es justo pars mi maners
e

Disfruto de cads Iabor que reslizo en eltrabajo.

Interrelacion con los
Compafieros de Trabajo

Los compafiercs de trabajo estan dis puestos a
ayudars e

Estoy satefecho con  los  procedimientos
disponbles pars resolver los reclamos de los
trebajadores .

Condiciones isicas-materiales y desamollo de tareas.

Trabajo en general

Siento que puedc sdaptsrme 8 Iss condiciones
gue cfrece el medio Iaborsl de mi centro de|

trabajo.

Ls ermpresa me poporcions  los  recursos

neces arios paratenser un buen desempefic.

Entérminos generales mesiento s atis fecho con
mi centro laboral

Seguridad

[= d& mbucion T8 iIca del ambients Tacilis 12

reslizscion de mis sctividsdes laborales.

Elambiente fis ico donde lsboro es cémode.

Existen lss comodidsdes para & buen
des empefic en lss labores diarias .

Trabajo Actusl

Los objetives v res pons shilidsdes de mi pues to|
de trabajo son clarcs, por tanto s lo gque sef
esperade m.

Eltrabajo &n mi servicic esta bien organizade.

En mi trabajp, s entc que puedo poner en juego|
y des arrollar mis ili .

Se me proporcicna informacidn oportuna y
adecusda de mi desempefic y resultados
slcanzados.

Funciocnes de trebajo

La tsres gue reslzoc e tsn wvsliosa comol
cuslguier ofa actividad.

Me s iente realmente (il con la lsbor querealizo.

Politicas administrativas.

Intersccion con el Jefe
inmediate

Los jefes me reconocen por un trabajo bien
hecho.

Los jefes de servicio solucionan los problemas
de manera oestiva y buscan constantemente |a
innovacién y las mejoras .

Los Jefes demuestran un dominic técnico y
conccimientos de sus funciones .

Los Jefes toman decisicnes con la parficipacion

delos ¥ del s ervicio.

Los jefes del servicic mantienen informados

oportunamente s los trabsjadores .

Ambiente de trabajo

Tenge un conocimiento clarc y trans parente de|
las polticss ¥y normas de personal de la
empresa.

Creo gue los trabsjsdores son tatados bien,
i i del cargo que ccupan.

El ambiente de |z empress permite ecpressr
opiniones con franguezs, a todo nivel sin temor
8 repres aliss .

El nombre y prestigic de SEDAPAL es
gratificante para mi.

Des empefic de
funcicnes

Estoy de acuerde con el horaric de trabajo.

El sslwic gue percbc me permite cubrir mis
expectstivas econdmicas.

Remuneraciones &
incentivas

Mi suelde o remuneracion es sdecusds en
relbcién al rabap que reslizo.

Ls empres s se preccups por |35 neces idades
primordisles delpersonal.

Existe  defribucién  equistiva de  las

cepacitsciones gue brinda s empresa.




En términos generales me siento satisfecho con mi centro laboral.

9 4 J/ /
La distribucion fisica del ambiente facilita la realizacion de mis

10| actividades laborales. 2 % /

11 | El ambiente fisico donde laboro es comodo. P P
Existen las comodidades para el buen desempefio en las labores

12| diarias. ’ 4 s P
Los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo son claros,

13 por tanto sé lo que se espera de mi. / 7 7

14 | El trabajo en mi servicio esta bien organizado. . 2 P
En mi trabajo, siento que puedo poner en juego y desarrollar mis

15| habilidades. / # 7
Se me proporciona informacién oportuna y adecuada de mi

16| desempeiio y resultados alcanzados. / 7 /

17 | La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra actividad. p %

18 | Me siento realmente (til con la labor que realizo. 7 4
DIMENSION 3: Politicas Administrativas Si No | Si | No | Si | No

19 | Los jefes me reconocen por un trabajo bien hecho. p P P

20

Los jefes de servicio solucionan los problemas de manera creativa y




buscan constantemente la innovacion y las mejoras.

/ Ve

Los Jefes demuestran un dominio técnico y conocimientos de sus

21 i
funciones. i i
Los Jefes toman decisiones con la participacion de los trabajadores
del servicio. / P
Los jefes de servicio mantienen informados oportunamente a los

23| trabajadores. " g
Tengo un conocimiento claro y transparente de las politicas y normas

24| ge personal de la empresa. - .
Creo que los trabajadores son tratados bien, independientemente del

25
cargo que ocupan _ -
El ambiente de la empresa permite expresar opiniones con

26 | franqueza, a todo nivel sin temor a represalias P -

27 | El nombre y prestigio de SEDAPAI__ es gratificante para mi. o o~

28 | Estoy de acuerdo con el horario de trabajo. - L
El salario que percibo me permite cubrir mis expectativas

29 | econémicas. e o
Mi sueldo o remuneracién es adecuada en relacién al trabajo que

30 | realizo. -




La empresa se preocupa por las necesidades primordiales del
1
31 | personal. P P /
Existe distribucién equitativa de las capacitaciones que brinda la
32 | empresa. 7 s s

Observaciones (precisar si hay suficiencia):___J+ ,/my ,dax,é',c/‘{/n/(x/}v

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [.-] Aplicable después de éorregir [ ]

1 Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
2Rel ia: El item es apropiado para rep tar al componente o dimensién especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dfficultad 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

No aplicable [ ]




Anexo 4. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Confiabilidad del instrumento de Motivacion laboral

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Vaélido

Excluido2

Total

20 100,0
0 ,0
20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,964 28

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

Preg.01 84,70 1161,905 ,517 ,964
Preg.02 84,15 1130,871 , 759 ,962
Preg.03 84,30 1125,905 773 ,962
Preg.04 84,05 1125,839 737 ,962
Preg.05 83,40 1121,305 ,835 ,961
Preg.06 83,70 1129,168 147 ,962
Preg.07 84,30 1139,589 ,623 ,963
Preg.08 83,40 1121,305 ,835 ,961
Preg.09 84,10 1191,568 ,256 ,965
Preg.10 84,70 1161,905 ,517 ,964
Preg.11 84,15 1130,871 , 759 ,962
Preg.12 84,30 1125,905 773 ,962
Preg.13 84,05 1125,839 737 ,962
Preg.14 83,40 1121,305 ,835 ,961
Preg.15 83,70 1129,168 147 ,962
Preg.16 84,30 1139,589 ,623 ,963
Preg.17 83,40 1121,305 ,835 ,961
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Confiabilidad del instrumento Satisfaccién laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,958 32

Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento

Varianza de
escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P01 105,80 1004,800 775 ,955
P02 105,50 1008,474 ,796 ,955
P03 105,75 1012,934 , 770 ,955
P04 105,70 1020,537 ,653 ,956
P05 105,05 1049,524 ,387 ,958
P06 105,25 1006,303 ,803 ,955
P07 106,10 1021,674 ,541 ,957
P08 105,05 1036,787 ,595 ,957
P09 105,15 1023,608 ,698 ,956
P10 105,85 1059,397 ,310 ,958
P11 105,80 1004,800 775 ,955
P12 105,50 1008,474 , 796 ,955
P13 105,75 1012,934 , 770 ,955
P14 105,70 1020,537 ,653 ,956
P15 105,05 1049,524 ,387 ,958
P16 105,25 1006,303 ,803 ,955
P17 106,10 1021,674 ,541 ,957
P18 105,05 1036,787 ,595 ,957




o] o] w] v] vl o] o] vl ~| ~|] ©] o] o] v
w| ©] O] o] v] v] V] V] v v] O] O] ©] v
@ @ @ @ @ @ @ @ @ @ @ a2 2 A
o]l o] w|] o] o] o] | »] 9| w] o] o] ~|] »
ol 9] &l o] =] vl o] 9] x| 9] 9] 9] o] ©
@ @ M| N N @ O ® v v e 0 0 ©
ol ~| of | sl | S| o | ] o ] ] @
Sl ol S 5| o] of & 9] ~| o] 9] o] ] ©
Q] @ ®] Y| @ v 1] M © ] © M vl 0
ol o] | 9| ] o] 9| o] H| o] o] o] 9] ©
ol ©] of o] 9] 8] 2| 9] o 9] ] v] =] ©
ol o] & ] o] of o S o 8] o] o] ] S
G L G B B G T T s s s
w| w| o o] v] o] v| v]| o w]| v]| v] v] v
Al ®] ¥ v M N~ ol ) )l o] —H] ® Of &
| ]| v]| v]| v] Vv V| v] o] ¥] o] V] V] v
ol o] & o] o] of o 9| S| ] 9] o] o] ©
al S Sl =] =] =) = = = = =] =] =] =
ol of 9] | o] <] v o] ~| o] o] o] 9] «
| Q] o ] ] o o) )] o ] ] o] o] o
ajaljaoajojaljajaojaoajaojlaoajaoalal o] o

Base de datos prueba piloto — Instrumento de medicién Satisfaccion laboral

333333333




Anexo 5. Base de datos

116

108

114

98

119

45
69

104

102
87

110

122

113

108
73

102

110

57
61

96
91

94
94
93

V1 MOTIVACION LABORAL

D3 Factor higiene

39

41

22
37

11

32
32
33
36
39
39

28
42
36
26

11

30
26
30
30
25

4

1

5

1

3

3
4
4
4
5
5

4

2

2

1

5

1

1

1

D2 Motivacion intrinseca

2 |60] 4
4 |58] 4
4 |63] 3

4 |65] 5

5 |55

3 |52] 4

4 |37] 4
4 |58] 5
5 |67] 4
2 |60] 4
4 |58] 4
2 139

4 |62] 2

5 |45

2 [52] 3

4 |46] 3
5 [50] 4

5
4
4

5

3
5

1

5
5
5
4
2

5

1

4

4
4

4
4

5
3

2

3
5
4
4

2

3
2

4
3
5
5
4

5
5

3
4
4
3

5

4
5
4
5
3
2

5

4

5

3

1

3

4

1

3[3]83

|
|

1

|
|

1

2|5

1

1

1

1

Motivacion extrins

17141412144

16/4[3|5/4|4

10]5]2|5

1514|5454

17151414145

16

5([2

16|14 | 4

17] 4

16/5[3|3|3]|5

1615413/ 4]|5

1414141244

161413254

6

6[4|5(4|5|4
12151 4

14

5[5|14|4|5|5
12/3]565/512]3

13]/414(4/4|4

13]415(2)12]4

18/]213|5/14]2

18131215

1

1
1

4

1

2

2

1

3

1

1
|

414

5(4]5

1

1

1

1

P1/P2|P3|P4(ST|P5 P6|P7 P8 P9|P10|P11|P12|P13|P14|P15|P16|P17 P18 P19|ST|P21 P22 P23|P24|P25 P26 |P27|P28|P30|ST| TOTALES

414|514
413|5]4
2125

1

5141414
313|515

1

5|(5|/5]|5]20|13|5/4|5]|3

414/5]83

5(3]3]5

1

4

ENC 1

ENC 2
ENC 3
ENC 4
ENC 5
ENC 6
ENC 7
ENC 8
ENC 9

ENC10/ 4|14 |5]| 4
ENC 11

ENC12( 3|14 |5]|4

ENC13[ 4|14 |2]|4

ENC14/4|13|5]|4

ENC15| 2| 2
ENC 16

ENC17|/3 | 4

ENC18[3|14|3]|4
ENC 19| 2

ENC20/ 4|5
ENC 21

ENC22(4|15|2]|2

ENC23/3|5|5]5

ENC24|3|/5|5]5




120

102
75
82

123
42
62
96
90
91

85
99

115

102
72
89

121

43
62
94
97
94
88

36
26
3

30
39

10
21

3

30
32
25
35
39
29
25
36
35

12

32
30
31

25

4

1

4
5
4

2
4
4
2
3
4
4
2
4
5
4

2

1

1
1

2 |66] 4
4 |60] 4
2 |40

3 147] 5
4 |73] 5

2 [35] 4
3 [53] 4
2 147] 3
4 [46] 4
4 147] 3
5 |50] 4
2 |66] 4
5 |57

2 |42

3 147] 5
4 |73] 5

2 [52] 4

5
4
2
5
5

1

5
4

1

4
4
5
5
2
5
5

4

4

5

5

4

4

5

2
2

3

5
5

1

5

3
4
4
3
2
5
4

1

5

4
4
5
4
5

3

1

2|54

2|54

1

1

1

5/5/4|5|5

1

4144144

18/41 54,54

16/4|5[4/5|4

5[4

11

14

614

12/313[3]13]3

13]/414(3/14]4

131414121414

1312132 /4]2

1413125

10/4/5/4 /54

1614144144

13/5|5[(4|/5]|5

13

71414131414
13/514/(4/5|5

13]/3|5(512]3

11

1214152124

1

4

1

4

1

5

4

2

1

512

1

1

2121614

1
1
1

1

1
1

3

1

1
1

1

41412

1
1

1

1

312513

1

ENC25/ 415|514

ENC26(4|13|4]|5

ENC 27

ENC 28

ENC29/314|3

ENC30( 33|44

ENC 31

ENC32| 4

ENC33| 4| 4

ENC34/4|15]|2]|2

ENC35/3|12|5]3

ENC36(3|5(|2]|4

ENC37/4 123

ENC38/4|14|5]|3
ENC39| 2

ENC 40
ENC 41

ENC42| 3|5
ENC 43| 4

ENC44| 4| 3

ENC45/2|13|5]3

ENC 46

ENC47| 31 4




121
119

98
73
124

92
100
114
105
110
107
121
120
138
117

61

121

85
99
91

109

77
85
139

V2 SATISFACCION LABORAL

D3 Politicas administrativas

50
49
39
27
56
35
48
50
48
46
49
57
66
62
47
35
56
47
65
55
43
20
39
69

D2 Condiciones fisicas -materiales y desarrollo de tareas

5
2
5

5

3

3

5

5

2

1

1

4

4
4

4

3

1

1

4

D1 Desarrollo personal

20] 4

19
19

23| 4
19

19

19

1

1

5/5]28| 5
415127 4

5

214125]5

415
3|5

3[5]20]| 5

4

3|4

3|/5)24| 4

215

5041255

5[13122|13
415123

415120

315

3[5]20] 4

4
5

5
3
5
2

2
3
2
5

5
4

3

2

5
5

5
2

3

2

1

5
4
4

5

5
4
4
4
4
3
4
4

3
3
1
4
4
5
1
1

P1|P2|P3|P4|P5P6|ST|P7 P8 P9|P10|P11 P12/P13 P14|P15|P16|P17|P18|ST| P19 P20 P21|P22|P23|P24 (P25 P26 |P27|P28 P29 P30 (P31 P32|ST|TOTALES

4
4
3
5
4
1
1
2
5
5
4
4
5
3
2
1
4
3
1
2
5
2
3
2

ENC 1

ENC 2

ENC 3

ENC 4

ENC 5

ENC 6

ENC7

ENC 8

ENC 9

ENC 10
ENC 11

ENC 12
ENC 13
ENC 14
ENC 15
ENC 16
ENC 17
ENC 18
ENC 19
ENC 20
ENC 21
ENC 22
ENC 23
ENC 24




134
126

112

73

118

79
95
79
107

99
80
132
127
120

97
69
124
104

99
107
103
115

107

67
57
46
21

64
20
37
28
41

37
20
63
65
62
36
35
58
41

39
47
43
50
49

4
3
1
5
4

3
2

4
5

5
5
3
3
3

2

4

3
1

3

3

4

5

4
3
4
4

19

17

35|21

215122 4

214121

5/5|26
514121

5[5120]|5%
41 5]25]| 4

N

3[3120|4

3|2 |2

3|2 |2

5[3120| 4

21421

214121

504 |21
513

515120 4

3
5
5
5
2

3
4

3
4
4

4
3
5
5
2
2
3

5

4

5
3

1
4
3
4
4
4

3
3
4

4
4
4
4
1
4
4
4
4
4
3
3

1
4
2
4
5
1
1
2
5
5
1
4
2
4
3
1
4
2
4
4
1
1

2

ENC 25
ENC 26
ENC 27
ENC 28
ENC 29
ENC 30
ENC 31
ENC 32
ENC 33
ENC 34
ENC 35
ENC 36
ENC 37
ENC 38
ENC 39
ENC 40
ENC #1
ENC 42
ENC 43
ENC 44
ENC 45
ENC 46
ENC 47




Anexo 6. Constancia emitida por la institucion que acredite la realizacion del

estudio in situ

sed a pa I SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LIMA
’\/_‘
ﬁ — - d m

CONSTANCIA

El especialista del area de distribucion del equipo de operacion y mantenimiento
Redes - Surquillo.

HACE CONSTAR:

Que la Ing. MADUENO HUARUCO BETTY MAGDALENA, identificada con DNI
10023510 ha realzado la investigacion con la aplicacion de encuesta a los
trabajadores del area de distribucion del EOMR-S del turno mafiana de acuerdo
a lo solicitado por la interesada en el mes de octubre.

Se expide la presente constancia a solicitud del a interesada, para los fines que
estime conveniente, sin valor legal en contra del Estado.

Surquillo, 17 de octubre de 2017

Atentamente

¥
Untiveros cadenas

Especialista — Distribucion EOMR-S
Gerencia Servicios Sur
Sedapal

OFICINA PRINCIPAL - LA ATARJEA: Autopista Ramiro Prialé 210 El Agustino - Central Telefonica: 317-3000 - AQUAFONO: 317-8000
CENTROS DE SERVICIOS Y AGENCIAS: ATE VITARTE: Av Nicolas Aylion 2308 - Teit . 326-6082 BRENA: Av. Tingo Maria 600 - Tell: 4255051
CALLAO: Av. Guardia Chalaca 1131 - Telf - 4200950 / CIENEGUILLA: Av. San Martin Zona C. Mz D. Lt 2 Urb. Tambo Viejo - Toll.: 478-8705 COMAS: Av. Victor Andrés
Bolainde Oeste cdra. 5 Urb. E) Retablo - Tell: 536-1180 | LA MOLINA: Av. Javer Prado Este 5910-5912 Urb. La Fontana - Tell.. 436-2527 / PUNTA NEGRA: Antigua
Panamencana Sur Mz Y Lt 01 y 02 Urb. L Merced Zona D - Telt 231.5029 /| SAN JUAN DE LURIGANCHO: Av. Préceres de la independencia 3105 Urb. Canto Grande
Toit : 388-2478 /| SAN MIGUEL: Av. Universitaria 1027 Teft © 452.3232 /| SURQUILLO: Av. Angamos Este 1450 Toll.: 241-4018 / VENTANILLA: Calle 1 Mz F-15L1 18 Urd. La
Bandora - Te. 553-7227 VILLA EL SALVADOR: Av. Separacora Industoal 300 Sector 1 - Telt.: 281.2125 ZARATE: Av. Gran Chim( 1017 Tolt: 3761166 / Cllentes
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Anexo 7. Carta de consentimiento informado

!A? ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Posgrade

‘Who del Buen Sewicie al Ciudadana”
Lima, 12 de Octubre de 2017
Carta P. 533 - 2017 EPG - UCV LE

Sefior(a)

Luis E. Untiveros Cadenas
Centro de Servicios Surquillo - SEDAPAL
Atencién:

Especialista del drea de Distribucién del Equipo de Operacién y Mantenimiento
Redes - Surquillo

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a Betty Magdalena Maduefio Huaruco
identificado(a) con DNI N.° 10023510 y cddigo de matricula N.° 7001160459;
estudiante del Programa de Maestria en Administracion de Negocios MBA quien se
encuentra desarrollando el Trabajo de Investigacidn (Tesis):

Motivacién y satisfaccion laboral del Centro de Servicios de Sedapal - Surquillo, 2017

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante
a su Institucion a fin de que pueda desarrollar su investigacién.

Con este motivo, le saluda atentamente,

IPMR

UCV.EDU.PE



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Inocenta Marivel Carbajal Bautista, docente de la Escuela de posgrado Lima
Este y Programa académico de Maestria en Administracion de Negocios-MBA de la
Universidad César Vallejo filial San Juan de Lurigancho, asesorade la tesis, titulada:

“‘Motivacion y satisfaccion laboral del Centro de Servicios de Sedapal -
Surquillo, 2017” de la autora Betty Magdalena Maduefio Huaruco, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 15% verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las
normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César
Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omisién tanto de los documentos como de informacion aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

Lima 29 de marzo del 2023,
Apellidos y Nombres del Asesor:
Carbajal Bautista, Inocenta Marivel

DNI: Firma
09719678
dz/{ ’ j%"
ORCID: -
0000-0002-6047-8335
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