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RESUMEN
Es indispensable identificar qué variables contribuyen a lograr una mayor
productividad en la empresa, asimismo, el capital humano influye en el rendimiento
de las organizaciones. El objetivo de la investigacion es determinar la relacién entre
la satisfaccion laboral del empleado con la productividad de una estacion de
servicios. La investigacion es de tipo basica, tiene un disefio cuantitativo, no
experimental, correlacional y descriptivo. Se trabajo con la poblacién muestral por
tanto la poblacion son los 15 colaboradores de la empresa. La dimension de
satisfaccion laboral, “seguridad en el trabajo”, representa que un 73% de
trabajadores estan mas satisfechos con su trabajo si consiguen la estabilidad,
seguido “comunicacion” con 53% que significa que se sienten mas coémodos en el
trabajo cuando pueden transmitir sus ideas con confianza. En conclusion, se
observa que entre las variables satisfaccion laboral y productividad no hay
correlacion puesto que, la significacion bilateral de la variable satisfaccion laboral y
la variable productividad es mayor a 0.05, por lo tanto, en base a esta investigacion
se afirma que en esta empresa la satisfaccion laboral y la productividad no tienen

relacion.

Palabras clave: Productividad, satisfaccion laboral, correlacion, estacion de

servicios.



ABSTRACT
It is essential to identify which variables contribute to achieving greater productivity
in the company, likewise, human capital influences the performance of
organizations. The objective of the investigation is to determine the relationship
between the job satisfaction of the employee with the productivity of a service
station. The research is of a basic type, has a quantitative, non-experimental,
correlational and descriptive design. We worked with the sample population,
therefore the population is the 15 employees of the company. The dimension of job
satisfaction, "security at work”, represents that 73% of workers are more satisfied
with their work if they achieve stability, followed by "communication” with 53%, which
means that they feel more comfortable at work when they can Convey your ideas
with confidence. In conclusion, it is observed that there is no correlation between
the job satisfaction and productivity variables since the bilateral significance of the
job satisfaction variable and the productivity variable is greater than 0.05, therefore,
based on this research, it is affirmed that in this company job satisfaction and

productivity have no relationship.

Keywords: Productivity, job satisfaction, connections, service station.



l.INTRODUCCION
En el siglo XXI, dadas las diversas circunstancias que estamos atravesando, es
importante centrarnos en la productividad laboral ya que, permitira mejorar los
resultados econdémicos en las empresas, por ende, el factor humano es
indispensable. Esto se evidencia en empresas que a lo largo de su historia son
exitosas gracias a la sinergia que han logrado los empleadores y empleados a partir
del refuerzo o mejora de la dinAmica relacional en el ambiente laboral (Ortiz et al.,
2019).
Uno de los retos mas importantes que existe en el mercado actual y que las
organizaciones deben tratar de afrontar es la competitividad, esforzandose por
conseguir la mejor posicion en el mercado, la diferenciacion de los competidores
mediante una estrategia objetiva y estable, con el mejor aprovechamiento de las
capacidades y los recursos para lograr afinzar el alcance de elevados niveles de
productividad (Ramirez et al., 2022).
Como lo sefala Valencia (2005), es indispensable identificar qué variables
contribuyen a lograr una mayor productividad en la empresa, asimismo indica que
el capital humano influye en el rendimiento de las organizaciones. El capital humano
refiere a las personas que son parte de una empresa y que ejecutan diversas
funciones o actividades para agilizar los recursos de la misma. Por lo tanto, las
personas y las organizaciones se necesitan entre si para desarrollar sus
operaciones (Chiavenato, 2011).
En el ambito internacional, la mayor cantidad de empresas no le dan la debida
importancia a los inconvenientes que presentan los trabajadores en el entorno
empresarial, ellos necesitan mejorar sus habilidades y, por consiguiente, sentirse
relevantes con lo que hacen en la empresa. Los Investigadores en Reino Unido que
pertenecen a la Universidad de Warwick analizaron el comportamiento de 713
empleados para investigar la relacion de la satisfaccion laboral de una personay el
desempenio laboral. El estudio se fundamentd en cuatro experimentos diferentes,
no obstante, todos llegaron a una conclusién similar: cuando los colaboradores de
alguna empresa estan satisfechos, trabajan de una mejor manera (Yeren, 2017).
El estudio Randstad Workmonitor (2021) que se realiza de forma virtual entre 800
trabajadores de un rango de edades entre 18 a 65 que laboran como minimo 24

horas semanales en un trabajo, recopila las opiniones de los colaboradores de



distintas partes del mundo. La edicion realizada en el segundo semestre del 2021,
ha encontrado que muchos trabajadores no se sienten valorados, ya que alrededor
de las dos terceras partes (60.0%) de los trabajadores del mundo no han obtenido
un ascenso y menos de una quinta parte (17.0%) ha logrado un aumento de
remuneracién posterior de recibir un ascenso. En su mayor parte (54.0%) los que
se sienten poco valorados, tienen la idea de ir en busqueda de un trabajo con
mejores condiciones y expectativas.

Por otra parte, se reconoce que en Per( hay graves inconvenientes respecto a la
satisfaccion laboral, pues se considera como la causa principal de las inasistencias
laborales; de igual manera, Supera World (2018) realiz6 una investigacién que
indica que el 45.0% de empleados no se encuentran felices en su centro laboral, y
gue un alto porcentaje de ellos opinan que esta relacionado con el clima laboral,
esto debido a que sus opiniones no son valoradas, no perciben una buena
comunicacion, no reciben apoyo para concretar satisfactoriamente sus objetivos, lo
cual se encuentra ligado con los altos mandos y con la baja remuneracion que los
colaboradores reciben.

La empresa es una estacion de servicios dedicada a la venta de combustibles al
por mayor y menor, entre los inconvenientes que presenta la empresa respecto al
personal estan: la estacion de servicios no se encuentra aseada, los empleados no
ofrecen a tiempo los reportes de ventas a su jefe inmediato superior, no entregan
el respectivo comprobante por cada venta realizada, se producen largas colas de
espera para abastecer de combustibles a los clientes; todo lo antes mencionado
producto de la lentitud al momento de la atencion por parte de los trabajadores y
la falta de compromiso que tienen con la organizacion en la que laboran y con los
administradores o jefes para cumplir sus requerimientos. Por consiguiente, brinda
una mala imagen empresarial, clientes insatisfechos, alta rotacion del personal,
baja productividad e incumplimiento de objetivos.

Sin embargo, tener una relacion laboral no implica precisamente estar satisfecho;
tal y como indica Marifio (2020) en su investigacion, los trabajadores que entrevisto
se encontraron descontentos porque las empresas no cumplen con las politicas de
trabajo e incluso ofrecen climas laborales inadecuados para la convivencia, asi
pues se enuncid la siguiente cuestion: ¢cual es la relaciéon entre la satisfaccion

laboral y la productividad en la estacion de servicios?



La satisfaccion laboral segun Parra et al. (2018) se define como una respuesta
afectiva al afrontar la realidad laboral y la actitud frente a diversos factores inertes
en el trabajo teniendo en cuenta tres percepciones personales como son los
valores, las necesidades y los rasgos.

Adicionalmente, respecto a la productividad Jiménez y Alvarado (2018), sostienen
que el motor fundamental de un crecimiento econémico es la productividad y
enfatizan que no esta impulsada por la tecnologia, sino por la innovacion
empresarial y la competencia.

La presente investigacion se justific6 desde el punto de vista tedrico porque
permitird tener una mejor comprension de los aspectos que conforman la
productividad en los trabajadores de la estacion de servicios. Asimismo permitira
ahondar sobre los comportamientos que un trabajador evidencia cuando se
encuentra identificado con su centro laboral. También se lograra conocer en que
forma la satisfaccion laboral se relaciona con la productividad; esta informacion sera
de gran utilidad para beneficiar a la empresa. Por otro lado, desde una justificacion
social se conocera el nivel de satisfaccion y de productividad en la empresa.
Ademas, se brindaran instrumentos validos y confiables que midan ambas
variables.

Por tanto, el objetivo general de la investigacion es determinar la relacion entre la
satisfaccion laboral del empleado con la productividad de una estacion de servicios.
En consecuencia, los objetivos especificos son identificar el nivel de satisfaccion
laboral de los empleados de una estacion de servicios, diagnosticar el nivel de
productividad de los empleados de una estacion de servicios, establecer la relacion
entre la satisfaccion laboral con la productividad del empleado y sugerir un plan de
mejora para la satisfaccion laboral en la estacion de servicios.

Con esta investigacion se busca confirmar la siguiente hipotesis general, existe

relacion entre la satisfaccion laboral del empleado con la productividad.



Il. MARCO TEORICO
En Espafia, Sanchez (2021) en su estudio, el objetivo general fue analizar la salud
de los trabajadores por turnos y la satisfaccion laboral, asi como las probables
relaciones entre estas condiciones tomando como base datos espafioles de
Condiciones de Trabajo de la 6% Encuesta Europea realizada el 2015. Fue una
investigacion correlacional y cuantitativa; que concluyé que los turnos de trabajo
sistémicos no solo conducen a tasas mas bajas de satisfaccién laboral, sino que
también estan asociados con porcentajes mas bajos de salud en general.
En Filipinas, Labrague & Alexis (2021) el objeto de su investigacion fue examinar
los efectos relativos del miedo a la COVID-19 en el malestar psicoldgico, la
satisfaccion laboral y la disposicién a abandonar las organizaciones y carreras de
enfermeria. Este es un disefio de investigacion transversal que incluye a 261
personas con profesion de enfermero que se encuentran en primera linea en
Filipinas. En conclusion, los enfermeros de primera linea que informaron no
participar de la capacitacion para afrontar la COVID-19 y los que tenian puestos de
trabajo a tiempo parcial informaron un mayor temor al COVID-19. Eliminar el miedo
a la COVID-19 puede conducir a una mejoria de resultados laborales en las
enfermeras de primera linea, como una mayor satisfaccion laboral, niveles mas
bajos de estrés y un menor deseo de abandonar la organizacién y la profesion.
En Peru, Lomas (2017) en su objetivo general de la investigacion logro determinar
la relacion entre la satisfaccion laboral y la productividad de los empleados de la
Municipalidad en el distrito de Buenos Aires. El disefio de la investigacion fue
descriptivo y correlacional y el tipo de estudio fue no experimental. Como conclusion
se obtuvo que los niveles de productividad de los empleados de la Municipalidad
Distrital de Buenos Aires era en promedio del 39.0%, ya que en algunas situaciones
los empleados estan dispuestos a realizar un trabajo extra en el trabajo o en otras
actividades.
En Perd, el estudio de Davila y Del Carmen (2021) tuvo como objetivo medir la
relacion entre las variables desempefio, satisfaccion laboral y motivacion, en los
trabajadores de la empresa objeto de estudio en el lapso de la pandemia del
COVID-19 en Lima. El estudio correspondié a una investigacion descriptiva, con
diseflo no experimental correlacional. Con base en los resultados, es claro que la

variable satisfaccion laboral esta débil o moderadamente correlacionada de forma



positiva con el desempefio de los empleados y la motivacion en el escenario laboral
de la pandemia peruana.

En Peru, Boada (2019) sostuvo como objetivo principal determinar la influencia de
las variables satisfaccion laboral y la satisfaccién con la vida, tomando como base
una muestra de 142 alumnos universitarios. Fue una investigacion descriptiva, de
andlisis cuantitativo, asimismo, es de corte transversal y tiene un disefio no
experimental, correlacional. EI desempefio laboral y la satisfaccion laboral estan
relacionados con los puestos de la agencia de seguridad en la empresa de
investigacion. En base a esto, una mejora en la satisfaccion laboral ira acompafiada
de una mejoria en el desempefio laboral. Del mismo modo, la baja satisfaccién
laboral conduce a un peor desempefio laboral.

En ltalia, (Toscano & Zappala, 2020) en su estudio investiga los correlatos del
aislamiento social en términos de estrés, percepcion, productividad del trabajo
remoto y satisfaccion del trabajo remoto, proponiendo la mediacion secuencial de
el estrés y la productividad percibida del trabajo a distancia, y el importante papel
de la preocupacion por el nuevo coronavirus. El método para elegir la muestra fue
no probabilistico, enfoque cualitativo y disefio no experimental. En particular, este
estudio destaca un fortalecimiento de los efectos adversos de aislamiento social
sobre la satisfaccion del trabajo remoto en trabajadores que estan muy alarmados
por el COVID-19 y, al mismo tiempo, una mayor incidencia de las percepciones de
productividad sobre la satisfaccion del trabajo remoto entre trabajadores menos
preocupados por el virus.

En Perd, Maldonado (2019) hizo una investigacion en la cual propuso como
principal objetivo establecer el nivel de satisfaccion en los trabajadores limefios
pertenecientes a una empresa. El método de muestreo fue no probabilistico,
ademas, es de tipo no experimental, debido a que se busca que esta muestra
represente fielmente a la poblacion, asimismo, de tipo de descriptiva y disefio no
experimental-corte transversal porque no se manipula la muestra y los datos
Unicamente se recopilan en una momento, y es de enfoque cuantitativo. Sus
hallazgos mostraron que la satisfaccion laboral general entre los empleados de la
empresa privada ubicada en Lima-Peru era "muy baja" en un 96 %, porque
demandan mejores horarios, que consideren horas extra, los salarios bajos y

sobreproduccion.



En Colombia, Prada et al. (2020) tuvieron como objetivo general en su investigacion
demostrar que se encuentran relaciones estadisticas relevantes entre la
productividad laboral y el clima laboral en las empresas del rubro de tecnologia de
la informacion. El disefio fue correlacional, utilizé un enfoque mixto de investigacion
y la poblacion fue los empleados de algunas organizaciones de TIl. El estudio ha
mostrado que existen relaciones importantes estadisticamente ciertas entre la
productividad laboral y el clima laboral, presente en casi todas las dimensiones de
clima laboral: rotacién de cargos, responsabilidad por el cumplimiento de los
deberes, retiros del personal y motivacion del personal .

En Ecuador, Parra et al. (2018) realizaron un estudio con el objetivo general de
determinar en qué medida la gestion de la satisfaccion del cliente permite que los
usuarios adopten una actitud de complacencia y aceptacion. El disefio fue
correlacional y cualitativo. Las organizaciones deben tratar a los empleados como
clientes internos y motivarlos satisfaciendo sus expectativas y necesidades, porque
el secreto del éxito ya no es vender un producto/servicio, sino mantener a los
clientes satisfechos, asegurando los requisitos de rentabilidad a largo plazo.

En Colombia, Ortiz et al. (2019) efectuaron una investigacion que tuvo como
objetivo general determinar la repercusion del clima laboral en la productividad
laboral a partir de estudios en entidades que prestan servicios de salud (EPS) para
desarrollar una estrategia de continua mejora. Para la elaboracion de esta
investigacion se utilizo un tipo de estudio correlacional y un disefio de investigacion
no experimental de tipo transversal. En conclusion, ayudara a determinar la
importancia del clima de las organizaciones y sus elementos para alcanzar una
optima productividad laboral, lo que se reflejara en el logro de resultados y metas.

En Ecuador, Mora y Mariscal (2019) presentaron un articulo que tiene como
principal objetivo elaborar un analisis de la relacion entre el desemperfio laboral y la
satisfaccion laboral para demostrar de forma cuantitativa que la mayor parte de los
factores que disminuyen el desempefio dependen drasticamente de la satisfaccion
laboral. La investigacion es de tipo basica, tiene un disefio no experimental,
correlacional y descriptivo. Finalmente tuvo como conclusién que evaluar la
relacion entre el desempefio y la satisfaccion laboral mediante analisis cuantitativos
ofrece informacion importante a las organizaciones para guiar las acciones en

funcién de una continua mejora.



En Perd, Bendezl (2019) presentd como objetivo general del trabajo de
investigacion el determinar la relacion entre la la satisfaccion laboral de los
colaboradores de una institucién educativa privada y la gestion del talento humano.
La metodologia que se emple6é fue descriptiva correlacional. Ademas para la
recoleccion de datos se trabajaron dos instrumentos, uno para cada variable y se
utilizé una muestra de 6 administrativos y 18 docentes la cual coincide con la
poblacion. En conclusion se demostré que la correlacion fue relevante y alcanzo un
nivel de 0.892 que corresponde a una correlacion fuerte.

La satisfaccién laboral es un tema organizacional que tiende a mostrar el bienestar
de los colaboradores referente a su trabajo; por tanto, implica la cantidad de
emociones que experimentan los colaboradores sobre el puesto en el que se
desempeian (satisfaccion intrinseca), asi como de las caracteristicas generales y
contextuales de la empresa (satisfaccion extrinseca) que relaciona su compromiso
y bienestar con la productividad laboral y el desempefio, no obstante, vale la pena
tener presente que existen algunas posturas sobre la afirmacion de que existe una
positiva relacion entre el desempefio laboral y la satisfaccion (Pedraza, 2020).

La satisfaccion laboral es un estado emocional que resulta del aprecio que
desarrollan los empleados por su trabajo y la medida en que la organizacion a la
gue pertenecen les brinda incentivos que satisfacen sus necesidades y
expectativas a cambio de sus aportes a la organizacion; las relaciones afectivas o
estados emocionales que desarrollan en relacion al trabajo se reflejan en el disfrute
de lo que hacen. En este sentido, se puede suponer que si los empleados perciben
sus esfuerzos a cambio de un reconocimiento tangible e intangible por su trabajo,
se puede asumir el correspondiente estado emocional y satisfaccion laboral, que
se manifiesta en una actitud positiva al momento de realizar las tareas. Sus
responsabilidades y funciones, que a su vez se veran reflejadas en su desempefio
y en los servicios que brinden a los clientes de la organizacion, pues se espera que
su estado emocional positivo se traduzca en un mejor servicio a los clientes finales.
(Pedraza, 2020).

Davila et al. (2021) afirman que la satisfaccion laboral esta determinada por cuan
positivamente se siente una persona sobre el lugar donde labora, el trabajo

realizado, el alcance que puede tener y el compromiso; es decir, es la manifestacion



de felicidad en todos los elementos relacionados directa o indirectamente con la
labor humana.

Sanin y Salanova (2014) afirman que la satisfaccion laboral se puede precisar como
la postura de un trabajador hacia su lugar de trabajo, la cual se fundamenta en los
valores y creencias que desarrolla el trabajador. También se entiende como una
reaccién emocional cuando contrasta con las realidades del trabajo. Las actitudes
estan determinadas tanto por las caracteristicas que requiere el puesto como por
la percepcidn que tiene el empleado de lo que “deberia ser”. Sin embargo, hay tres
caracteristicas de los empleados que influyen en la percepcién de las necesidades:
caracteristicas personales, necesidades y valores. De igual manera, tres aspectos
de la condicion laboral pueden influir en la percepcién del 'deberia: las
caracteristicas de los trabajos anteriores, los grupos de referencia y la comparacion
con otros empleados (Cardoza et al., 2019).

De acuerdo a Diaz et al. (2023) el enfoque de la satisfaccion laboral es de gran
interés para las organizaciones en diversos campos debido a que es un aspecto
gue puede conducir a un alto compromiso, persistencia y productividad entre los
empleados. Asimismo, Licandro et al. (2022) afirma que un alto nivel de satisfaccion
laboral tiene un efecto positivo para alcanzar lo objetivos de la empresa.

La satisfaccion laboral segun Gonzélez et al. (2011) ha sido analizada desde
diferentes variantes cientificas y metodoldgicas y diferentes disciplinas cientificas,
tratando de definirla en diferentes estudios, conceptualizandola como un estado
emocional positivo o placentero, resultado de evaluar la percepcion humana sobre
su trabajo o experiencia laboral. Ademas, Abrajan et al. (2009) lo dividieron en las
siguientes dimensiones; seguridad en el trabajo, variable relacionada con las
creencias subjetivas sobre la permanencia en el empleo; condiciones de trabajo,
gue se refieren a sus caracteristicas de desempefio y combinan las siguientes
dimensiones: ingresos, tiempo (horario de trabajo, descansos, tipo de jornada),
beneficios (uniformes, aguinaldo, transporte, vacaciones, pago de servicios
publicos, servicios médicos), capacitacion (para ejercer otro puesto dentro de la
entidad, situaciones de riesgo), oportunidades para desarrollarse (con fines de
continuar los estudios 0 ascenso), limpieza y seguridad (equipo necesario, orden
del lugar de trabajo y limpieza), bienestar (agua potable, instalaciones sanitarias,

cuidado de bienes, comedor y centro de descanso), incentivos (motivacionales o



en dinero) y carga laboral. Relaciones interpersonales, se conceptualiza en la
aptitud social del trabajador, manifestado en la cantidad de relaciones o contactos
gue entabla con los miembros de la empresa y en el estudio de las relaciones con
superiores, comparieros y subordinados; la comunicacion, que alude a la forma en
gue los pensamientos y sentimientos se expresan a los demas, se considera en
relacién con la comunicacién con el superior, el compafero de trabajo y el
subordinado; la motivacién es lo que conduce a la accién individual y esta
relacionada con el logro, el sentido de pertenencia y la satisfaccion de las
necesidades tanto fuera y dentro de la organizacion; clima organizacional, apunta
a la percepcion general que tiene un empleado del entorno y si es agradable; el
grado de estrés, respecta al nivel de ansiedad que experimentan los empleados en
sus actividades.

La importancia de la satisfaccion laboral es que se trata de un fendmeno que se
caracteriza por los sentimientos y actitudes de los empleados y esta relacionado
con el logro de metas y resultados organizacionales; por lo tanto, es muy importante
gue se sientan valorados e importantes. La satisfaccion laboral es una variable que
mantiene su interés y vigencia por su analisis para el ambito gerencial y académico,
ademas, representa una de las variables mas importantes y con amplios estudios
en el siglo XX como es el comportamiento organizacional (Pedraza, 2020).

El aumento de la productividad tiene un enorme valor e importancia en la realidad
empresarial actual, ya que este concepto es un factor critico en cualquier industria,
sin embargo, a menudo se pasa por alto o no se le presta el interés que merece. El
objetivo de cualquier empresa, sin tomar en cuenta su tamafio o la actividad
econdmica a la que se dedique, es obtener beneficios produciendo mas y mejor
gue sus competidores. Los esfuerzos por incorporar a la politica empresarial la
implementacion de procesos productivos con énfasis en la eficacia y la eficiencia
es un tema primordial que debe ser evaluado con objetividad para comprender la
productividad actual de la industria y en base en los resultados alcanzados,
mantener la continuidad de los sistemas que utiliza o, si es necesario, tomar
medidas correctivas para eliminar los problemas identificados durante la
evaluacion. (Diaz y Quintana, 2021).

El desempeiio laboral y la productividad del talento humano de una empresa son

comportamientos relacionados con sus objetivos, enfocandose en las habilidades



gue posee cada empleado y el grado de inversion en la empresa; ademas de la
formacion, los empleados también necesitan mejorar su rendimiento (Obando,
2020).

Segun Obando (2020) al evaluar la productividad, podemos saber si necesitamos
volver a capacitar al talento humano, encontrar brechas en la planificacion del
trabajo y ayudar a observar si hay problemas personales que afecten el desempefio
laboral; gracias a lo mencionado anteriormente, que la capacitacién que recibe un
empleado esta estrechamente relacionada con su productividad en la empresa, ya
gue afecta el desempefio del empleado en cualquier tarea y puesto, incluso con las
capacitaciones que los trabajadores reciben, el talento humano puede estar mas
preparado respecto a conocimientos y en areas externas al cargo o a la profesién
gue ejerce cada uno, y se encuentra dentro de lo que necesita la empresa para
obtener una mayor productividad de el talento humanao.

La productividad segun Béjar y Zuzunaga (2023) es conocida como la relacion que
existe entre los recursos utilizados y el volumen total de produccion para lograr un
determinado nivel de produccion, es decir la proporcion que existe en las entradas
y las salidas. Medina (2010) lo refiere como la forma en que se utilizan los factores
de produccién para generar servicios y bienes con la finalidad de saciar las
necesidades sociales, agregando que es un elemento estratégico en las
organizaciones porque si los servicios y productos se fabrican a un alto costo, no
hay estandar de productividad competitiva. En general, cuando hablamos de
productividad, se refiere al proceso por el cual intervienen actividades y
componentes para lograr resultados, y si hay mejoras, se expresan como los
mismos resultados logrados con menos o 1os mismos recursos.

Checa (2018) argumenta que la productividad es una medida de la rentabilidad que
relaciona la produccion lograda por una industria de cualquier ambito con la
cantidad de recursos utilizados para alcanzar esa produccion en un determinado
periodo.

Para Kakeh & Mirzaei (2019) la productividad empresarial es un fenbmeno que ha
surgido en las ultimas décadas y ahora es un factor importante tanto en los paises
en desarrollo como en paises desarrollados. Asimismo, Diaz et al. (2018),
consideraron la productividad como una condicion o capacidad para ser productivo,

también como herramienta de gestion de los sistemas productivos, indicando que
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los recursos con que cuenta la empresa (capital, fuerza laboral, energia y
materiales) son utilizados de manera obijetiva.

La productividad puede entenderse como el grado en que cada factor de produccion
se utiliza adecuadamente. En el enfoque econémico, la productividad incluye el uso
eficiente y eficaz de los recursos disponibles en el proceso de produccion con el
objetivo de maximizar la economia del potencial operativo de la empresa. (Rojas et
al., 2018).

Segun Franco et al. (2021) la productividad es la condicién primordial para lograr el
crecimiento econémico y mejorar las condiciones de vida: se debe partir de una alta
eficiencia y eficacia, que son una combinacién Optima de recursos, porque
eficiencia mas eficacia es productividad.

Asi, la productividad de una empresa surge del uso efectivo y eficiente de sus
materiales, energia, tierra, recursos clave, capital, trabajo, e informacion en la
elaboracién de servicios y bienes (Sandoval et al., 2018).

Segun Mayo et al. (2006) al utilizar el concepto de eficacia, se refiere al estado de
la organizacién en cuanto al logro de metas previamente establecidas, es decir,
indicadores que revelan la capacidad de la empresa para obtener los resultados
deseados. Segun este mismo autor existen gran variedad de modelos de eficacia
organizacional. Ademas, proponen utilizar el modelo politico para evaluar la eficacia
de la empresa, debido a que no integra todos los componentes y partes relevantes
de la organizacion, por tanto, si la empresa es eficaz de acuerdo a este modelo, se
podria decir que lo es, teniendo en cuenta las metas de la entidad, asi también
considerando los objetivos del grupo de interés en relacion con ella.

En general, la eficacia organizacional se centra en medidas financieras y
econdmicas, pero la eficacia considera factores de éxito que van mas alla de la
rentabilidad; porque a largo plazo pueden afectar otros factores y aspectos mas
importantes, porque hay muchos aspectos de la eficacia organizacional que no
pueden traducir todos los aspectos en resultados cuantificables. La evaluacion de
la eficacia también requiere puntos de comparacion por ejemplo con la industria a
la que pertenece o con aspectos internos (Fontalvo et al., 2018).

Cualquier organizacion debe realizar la medicion de la eficiencia puesto que, es un
elemento esencial porque estudia el nivel de resultados alcanzados y los recursos

utilizados para lograr estos resultados, segun Hernangémez et al. (2007) a menudo

11



crea cierta confusion al tratar de definir los niveles de eficiencia sin tener en cuenta
los recursos y los resultados.

Quintero et al. (2018) llevaron este concepto un paso mas alla y agregaron otro
adjetivo “eficiencia técnica” relacionado con otro; "frontera de eficiencia”, siendo
esta Ultima los resultados obtenidos utilizando un conjunto representativo de
empresas. Cada resultado de la empresa mencionada se compara individualmente
con el "cumplimiento de los criterios" y de esta manera se evalla la eficiencia
técnica.

La eficiencia esta relacionada con la utilizacion razonable de los recursos para
obtener un resultado determinado, es la capacidad de utilizar el menor tiempo y
recursos posibles para lograr un objetivo predeterminado. Cabe sefialar que un
aumento en el consumo de recursos no necesariamente conduce a un aumento en
la productividad (Calvo et al., 2018).

Muchos autores asocian el concepto de eficiencia con el concepto de Optimo de
Pareto, que es la incapacidad de lograr sistematicamente resultados Optimos e
integrales cambiando la combinacion de recursos para mejorar algunos aspectos
del negocio sin degradar otros. Se puede observar que la productividad esta muy

relacionada con aspectos como la eficiencia y la eficacia (Sanchez et al., 2020).
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1. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion:

Bésica o también llamada investigacion dogmatica, pura y tedrica. Se
distingue porque surge y permanece dentro de un marco teérico. El
objetivo es aumentar los conocimientos cientificos pero sin contrastarlos
con algun aspecto practico (Muntané , 2010).

Disefio de investigacion:

El presente estudio se realiz6 bajo el enfoque cuantitativo que se prestan
a la estadistica, manipulaciones, es decir, andlisis de contenido,
encuestas, experimentos (Greenwood, 2021). Asimismo, Hernandez et
al. (2014) Defina este enfoque como secuencial, demostrativo y riguroso
a través de los siguientes pasos: generacion de ideas, formulacion de
problemas, busqueda y revision de material cientifico y construccion de
una base tedrica, construccion de hipotesis, identificacion de variables,
seleccion del disefio de investigacion, seleccion de la muestra,
recopilacion, revision de los datos y elaboracion del informe de
resultados.

El tipo de investigacion fue no experimental porque las variables son
independientes y no se manipularan. Estos fendmenos simplemente se
ven en su verdadero estado para su posterior analisis. Referente al
disefio, este fue correlacional y descriptivo porque el propdsito de este
tipo de investigacion es encontrar el grado de correlacion entre dos
variables de una muestra precisa realizando los pasos a continuacion:
medicion de las variables, cuantificacion de caracteristicas, andlisis y
establecimiento de vinculaciones (Lépez y Fachelli, 2015).

El esquema que se utilizo fue el siguiente:
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X: Satisfaccion laboral

v
M r: correlacion

v
Y: Productividad

Figura 1: Esquema de variables
Doénde:

M: muestra

X: satisfaccion laboral

r: correlacion

Y: productividad

3.2.Variables y operacionalizacion

La variable de satisfaccion laboral ha sido analizada desde diferentes variantes
cientificas y metodolégicas y desde diferentes disciplinas cientificas, tratando de
conceptualizarla en distintos estudios, definiendola como un estado emocional
placentero o positivo, producto de una evaluacion que se hace sobre el trabajo
de una persona o su propia experiencia (Boada, 2019).
La operacionalizacion esta determinada por las dimensiones de Abrajan et al.
(2009) como seguridad en el trabajo que se refiere a las creencias subjetivas
sobre continuar trabajando; condiciones de trabajo relativas a las caracteristicas
gue intervienen en su desempefio; relaciones interpersonales que se
presuponen por el caracter social de los empleados; la comunicacion se refiere
a la forma en que los pensamientos y sentimientos se expresan a los demas; la
motivacion es lo que motiva a un individuo a actuar y esta relacionada con la
satisfaccion de las necesidades de afiliacion, logro y poder fuera y dentro de la
organizacion; el clima organizacional se refiere a la apreciacion general de un
empleado sobre el entorno y si el entorno es satisfactorio; grado de estrés que
se refiere al nivel de ansiedad que siente un empleado durante las actividades

en las que esta involucrado.
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La variable productividad, Diaz et al. (2018), considera que la productividad es la
habilidad o condicién de ser productivos, como herramienta para orientar la
gestion de los sistemas productivos, indicando que los recursos de los que
dispone la empresa son utilizados de manera objetiva.
La operacionalizacion utiliza las dimensiones de eficiencia y efectividad respecto
al trabajo, recursos clave, tierra, capital, energia, materiales e informacion de la
produccién de servicios y bienes (Sandoval et al., 2018).
3.3.Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacién: Para Layder (2018) la poblacion es el conjunto de los casos
gue seran estudiados y comparten similares caracteristicas. La poblacion
del presente estudio fue los quince (15) trabajadores de la estacién de
servicios en Chepén. Se trabajo con la poblacion muestral por lo tanto,
No es necesario ni muestra ni realizar técnica de muestreo alguna, puesto
gue, la muestra es igual a la poblacion.
3.3.2. Unidad de analisis: Lo constituyen cada uno de los quince trabajadores
de la estacion de servicios de Chepén.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta, en otras
palabras, un conjunto de preguntas que estan relacionadas relacionadas con la
o las variables que se estan midiendo, ya que esta técnica segun Baena (2017)
es la mas adecuada para estudios correlacionales.
Como instrumento se empled el cuestionario. Taherdoost (2021) lo define como
un blogue de preguntas que estan sujetas a las variables que posteriormente
seran medidas. Adicionalmente, el modelo de preguntas fue cerrada, porque
cubren opciones de respuesta previamente delimitadas y se pueden codificar y
analizar facilmente, la cantidad de preguntas que incluyo la encuesta son quince
(15).
3.5.Procedimiento
En primer lugar, se realizé la respectiva indagacion de informacion cientifica,
luego se recopil6é para finalmente seleccionarla, con el fin de realizar el marco
tedrico y la introduccién. Después, se ejecuto la elaboracion del intrumento que

fue utilizado para medir las variables, el cual paso por el proceso de confibialidad
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3.6.

3.7.

gue figura en anexos y un proceso de validacion y revision por parte de expertos,
material anexo en el presente.

Método de analisis de datos

Se recurri6 al programa Excel para ingresar la informacion de los instrumentos y
posteriormente se traslado al IBM SPSS Statistics con la finalidad de procesar
los cuestionarios aplicados en la encuesta y extraer los respectivos datos
estadisticos.

Aspectos éticos

Para ello, se utilizé el codigo de ética brindado por la universidad César Vallejo
con resolucién de consejo universitario N° 0126-2017/UCV vy la resoluciéon de
vicerrectorado de investigacion N°062-2023-VI-UCV. Por otro lado, se practico
en todo momento el respeto al esfuerzo e intelecto de las personas al momento
de realizar las citas y referencias del material en consulta.

A través de esta investigacion se obtendra informacion veridica siguiendo las
pautas de un riguroso y firme meétodo cientifico. El presente proyecto de
investigacion obedecera a todos los protocolos estrictos de investigacion. Se
utilizara el estilo APA 72 edicion porque asegura una redaccion cientifica concisa,

precisa, original y clara.
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IV. RESULTADOS
Tabla 1

Dimensiones de la variable 1. Satisfaccién Laboral

Dimensiones de satisfaccion laboral

Seguridad o _ )
Condiciones Relaciones L L Clima Grado de
en el _ _ Comunicacion  Motivacién o ]
) de trabajo interpersonales organizacional estres
trabajo
Satisfaccion laboral  f % f % f % f % f % f % f %
Bajo 0 0% 3 20% 3 20% 3 20% 6 40% 12 80% 4  27%
Medio 4 27% 11  73% 6 40% 4 27% 4  27% 3 20% 7 47%
Alto 11 73% 1 7% 6 40% 8 53% 5 33% 0 0% 4  27%
Total 15 100% 15 100% 15 100% 15 100% 15 100% 15 100% 15 100%

Nota. Como se observa en la tabla 1, la dimensién de satisfaccion laboral, “seguridad en el trabajo”, representa que en un 73%

de trabajadores estan mas satisfechos con su trabajo si consiguen la estabilidad, seguido de la dimensidon “comunicacion” con un

53% que significa que se sienten mas comodos en el trabajo cuando pueden transmitir sus ideas con total confianza y por ultimo

la dimension “relaciones interpersonales” con un 40% que denota la importancia de sostener buenas relaciones entre los propios

trabajadores y con los jefes o superiores.
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Objetivo especifico 1: Identificar el nivel de satisfaccion laboral de los empleados

de una estacion de servicios.
Tabla 2
Variable 1. Satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral

f %

Bajo 1 7%
Medio 11 73%
Alto 3 20%
Total 15 100%

Nota. Segun se puede observar en la tabla 2, el 80% de los colaboradores no estan

contentos ya que, la satisfaccion laboral se encuentra en nivel medio y bajo. Por lo

gue se infiere que es importante proponer un plan de mejora para la satisfaccion

laboral en la estacion de servicios.
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Tabla 3

Dimensiones de la variable 2. Productividad

Dimensiones de productividad

Eficacia Eficiencia

Productividad f % f %
Bajo 5 33% 7 47%
Medio 8 53% 5 33%
Alto 2 13% 3 20%
Total 15 100% 15 100%

Nota. Como se observa en la tabla 3, la dimension de productividad, “eficacia”,
representa que un 13% de trabajadores si son productivos, y, por el contrario, el
53% de nivel medio de productividad y un 33% de colaboradores tienen una baja
productividad. La dimension “eficiencia” transmite que un 33% de colaboradores
estan en un medio nivel de productividad y un 47% de colaboradores estan en un
bajo nivel de productividad, la cual es una cifra relevante en la que se debe incurrir

en mejoras.

19



Objetivo especifico 2: Diagnosticar el nivel de productividad de los empleados de
una estacion de servicios

Tabla 4

Variable 2. Productividad

Productividad
f %
Bajo 5 33%
Medio 5 33%
Alto 5 33%
Total 15 100%

Nota. Segun se puede observar en la tabla 4, el 67% de los colaboradores no son
productivos, no obstante, el 33% son productivos.
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Objetivo especifico 3: Establecer la relacion entre la satisfaccion laboral con la
productividad del empleado
Tabla 5

Correlacion de Pearson

Correlaciones

Satisfaccion Laboral Productividad

Satisfaccion .
Correlacion de Pearson 1 , 159
Laboral
Sig. (bilateral) 571
N 15 15
Productividad Correlaciéon de Pearson , 159 1
Sig. (bilateral) 571
N 15 15

Nota. De la tabla 5 se observa que entre las variables satisfaccion laboral y
productividad no hay correlacion puesto que, la significacion bilateral de la variable
satisfaccion laboral y la variable productividad es mayor a 0.05, por ende, también
se afirma la hipdétesis nula es decir, no existe relacion entre la satisfaccion laboral y

la productividad.
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V. DISCUSION

En este capitulo se procedi6 a realizar la discusion de los resultados en funcién a
lo obtenido en la encuesta realizada a los trabajadores de una estacion de servicios.
Se pudo apreciar que los trabajadores se sienten mas satisfechos con su trabajo
cuando consiguen la estabilidad, es decir, estan bajo un contrato laboral con
duracién indeterminada o a mediano plazo, pues ello les otorga el beneficio para su
familia. Segun Sanin y Salanova (2014) afirman que la satisfaccion laboral se puede
precisar como la postura de un trabajador hacia su trabajo, la cual se fundamenta
en los valores que desarrolla el trabajador, en coherencia con lo obtenido en esta
investigacion.

La satisfaccion laboral se encuentra en nivel medio y bajo a un 80% lo cual debe
remediarse prontamente puesto que, es perjudicial para el futuro de la organizacion,
ya que no se logra la felicidad en los trabajadores, en forma similar los autores Diaz
et al. (2023) sefalaron que el enfoque de la satisfaccion laboral es de gran interés
para las organizaciones en diversos campos debido a que es un aspecto que puede
conducir a un alto compromiso, persistencia y sentido de pertenencia entre los
empleados. Calificaciones esperadas en todas las empresas actualmente.

Por otro lado, el 80% de los colaboradores de la estacion de servicios de chepén
denotan que no estan contentos ya que, en la variable satisfaccion laboral se ubican
en nivel medio y bajo.

La dimension de productividad, “eficacia”, presenta que el 53% de trabajadores
tiene un nivel medio de productividad y un 33% de colaboradores tienen una baja
productividad. Esto se contrasta con lo que afirma Medina (2010), cuando se habla
de productividad, pues alude al proceso por el cual participan actividades y
componentes para lograr resultados, y si hay mejoras, se expresan como los
mismos resultados logrados con menos o los mismos recursos como resultado de
una mayor eficiencia.

En los resultados de Davila y Del Carmen (2021) identificaron descriptivamente
relaciones positivas débiles a moderadas entre las variables de satisfaccion laboral,
motivacion y el desemperio de los empleados en un escenario laboral de pandemia
en Peru, donde el nivel de satisfaccién y motivacion de cada variable incrementara

el nivel de desempefio laboral en 0.373 y 0.45 respectivamente. Sin embargo, en
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la presente investigacion, segun los resultados que arroja la tabla de correlacion de
pearson las variables satisfaccion laboral con la variable productividad no estan
correlacionadas, esto se debe a varios factores influyentes en los colaboradores
como por ejemplo la edad, el manejo de equipos de cémputo, habilidades
comunicativas.

Asimismo, el 100% de colaboradores respondieron que en base al clima
organizacional, su satisfaccion laboral es media o baja, por consiguiente, deben
poner atencidn en este punto y trabajar permanentemente para lograr el incremento
de este aspecto; porque Parra et al. (2018) afirman que el hecho de que una
empresa realice cosas buenas en favor de sus empleados y sea buen empleador
se vera retribuido con niveles mas altos de satisfaccion laboral y por ende el éxito
de la empresa esta asegurada, beneficiando no solo al empleador sino a las familias
de los empleados.

Uno de los hallazgos mas relevantes de la presente investigacion es rechazar la
siguiente hipotesis: “Existe relacion entre la satisfaccion laboral del empleado con
la productividad” por tanto se acepta la hipotesis nula, no obstante, Boada (2019)
en su estudio confirmo la hipotesis general de investigacion, en la que identifica la
existencia de la relacion entre sus variables desempefio laboral y satisfaccion
laboral de la poblacion en estudio. Esto significa que, a pesar de tener variables
similares los resultados varian por la cantidad de encuestas, la edad de los
participantes y el nivel de educacion de los mismos; resultado que da pie a la
estacion de servicios a realizar optimizaciones.

Ademas, segun Boada (2019) la unica dimensién de satisfaccion laboral que posee
un alto indice de relacion con el desempefio laboral del personal de seguridad de
la organizacion investigada es el de satisfaccion con la significacion de la tarea, no
obstante en la presente investigacion la dimension de satisfaccion laboral que mas
interviene es la seguridad en el trabajo que consiste en la estabilidad laboral, pues
es un aliciente para las personas que integran dicha empresa.

Los resultados nos muestran que la empresa no toma en cuenta algunas
dimensiones de satisfaccion laboral como lo son: El clima organizacional que se
refiere al entorno que percibe el trabajador siendo un aspecto fundamental y las
condiciones que trabajo que hacen referencia al bienestar del trabajador, la

seguridad y la limpieza, la capacitacion y las oportunidades de desarrollo que en
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todo momento deben promoverse porque de lo contrario el organigrama sera
tradicional y no aseguraremos la innovacion. Es indispensable invertir para brindar
las condiciones requeridas en el presente siglo, lleno de cambios a nivel
internacional y nacional.

La satisfaccion laboral segun Gonzélez et al. (2011) ha sido analizada desde
diferentes variantes cientificas y metodoldgicas, disciplinas cientificas tratando de
definirla en diferentes estudios, conceptualizdndola como un estado emocional
placentero o positivo, como resultado de evaluar la percepcion humana sobre su
trabajo o experiencia laboral. Esta definicion del autor se relaciona con la
dimension de satisfaccion laboral “clima organizacional” del presente estudio
porque esta dimension se refiere al entorno que percibe el trabajador ya sea
agradable o desfavorable y con la dimension “grado de estrés” que se refiere a la
cantidad de estrés al que puede someterse un trabajador manteniendo la calma,
pues en la actualidad podemos apreciar que inclusive en los requisitos para captar
nuevos trabajadores a nivel de las empresas consideran el “trabajo a presion” que
se refiere al manejo adecuado del nivel de estrés que puede ocasionarse por el
sinnumero de tareas con limite de tiempo.

Segun resultados de la presente investigacion referente a la satisfaccion laboral, la
dimension de satisfaccion laboral “motivacion” se encuentra en un estado medio —
bajo en un 67%, en este sentido, se puede afirmar que si los empleados perciben
sus esfuerzos a cambio de un reconocimiento tangible e intangible por su trabajo,
se puede asumir el correspondiente estado emocional y satisfaccion laboral, que
se manifiesta en una actitud positiva al momento de realizar las tareas, por lo tanto
sera grato el estimulo recibido en compensacion al esfuerzo desplegado en
cumplimiento de lo asignado.

Sus responsabilidades y funciones, que a su vez se veran reflejadas en su
desempenio y en los servicios que brinden a los usuarios de la organizacion, pues
se espera que su estado emocional positivo producto del reconocimiento se
traduzca en un mejor servicio a los clientes finales (Pedraza, 2020).

Bendezu (2019) realiz6 una investigacion de caracter correlativo con una de las
varibles del presente estudio, concluyendo que la correlacion fue significativa y
logré un nivel de 0.892 que significa un nivel de correlacion fuerte, lo cual no

coincide con la presente investigacion que en la prueba de correlacion de Pearson
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entre la satisfaccion laboral y la productividad se obtuvo un nivel significacion
mayor a 0.05, lo que indica que las variables satisfaccion laboral y productividad no
estan relacionadas.

Los resultados denotan que las dimensiones de satisfaccion laboral. Grado de
estrés, clima organizacional y condiciones de trabajo se encuentran en un nivel
medio a bajo, lo cual guarda relacion directa con la investigacién de Mora y Mariscal
(2019) que en sus resultados dimensiones de satisfaccion laboral consideradas en
un nivel bajo son las “condiciones de trabajo”, “condiciones de bienestar” y
‘remuneraciéon”. Esta coincidencia nos ayuda a deducir que las empresas no
pueden descuidar estos aspectos si prentenden lograr el éxito en las mismas.

La dimension de productividad, “eficacia”, da un resultado de que un 13% de
trabajadores si son productivos, y, por el contrario, el 87% de trabajadores se
encuentran en un nivel medio — bajo de productividad. Mientras que la dimensién
“eficiencia” transmite que un 80% de colaboradores estan en un medio - bajo nivel
de productividad, la cual es una cifra relevante en la que se debe incurrir en mejoras
puesto que, segun Franco et al. (2021) la productividad es la condicién primordial
para lograr el crecimiento economico y optimizar las condiciones de vida: se debe
partir de una alta eficiencia y eficacia, que son una combinacion optima de recursos,
porque eficiencia mas eficacia es productividad. Aspectos que guardan relacion con
la calidad empresarial y deben asegurarse a todo nivel para alcanzar los logros
deseados.

Por lo tanto, estos resultados son evidencia empirica para confirmar lo ya dicho en
la literatura: Segun Davila et al. (2021) afirman que la satisfaccion laboral esta
determinada por cuan positivamente se siente una persona sobre el lugar donde
labora, el trabajo realizado, el alcance que puede tener y el compromiso; es decir,
es la manifestacion de felicidad en todos los elementos relacionados directa o
indirectamente con la labor humana; requisito indispensable para alcanzar las
metas personales y como consecuencia las de la empresa.

Sandoval et al. (2018) nos dice que la productividad de una empresa surge del uso
efectivo y eficiente de sus materiales, energia, tierra, recursos clave, capital,
trabajo, e informacion en la elaboracion de servicios y bienes, aspectos que deben
incluirse en las metas anuales propuestas para no descuidar ninguna arista que

conlleve a mejores resultados. Asimismo, en el enfoque econdémico, Rojas et al.
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(2018) afirman que la productividad incluye el uso tanto eficiente como eficaz de los
recursos disponibles en el proceso de produccion con el objetivo de maximizar la
economia del potencial operativo de la empresa. Al comparar estas afirmaciones
con los resultados de la presente investigacion, se consideran ciertas y confiables,
puesto que las dimensiones eficiencia y eficacia de la variable productividad, se
encuentran en un nivel medio o bajo en su mayoria, por lo que da pie a inferir que
la productividad no es la deseada por la estacion de servicios, porque han incluido
la serie de aspectos contemplados en la investigacion, de no tenerse en cuenta,
pueden seguir con los niveles bajos y por ende perjudicando su imagen.

La satisfaccion laboral segun Pedraza (2020) es un tema organizacional que tiende
a reflejar el bienestar de los colaboradores referente a su trabajo; por tanto, implica
la cantidad de emociones que experimentan los trabajadores sobre el puesto en el
gue se desempefan, asi como de las caracteristicas generales y contextuales de
la empresa que relaciona su compromiso y bienestar con la productividad laboral,
aspectos sefialados en los documentos de gestion y que deben asegurar; lo que
menciona el autor es una contradiccion a los resultados presentados segun la Tabla
5 que hace alusion a la correlacion de Pearson y denota que no existe una
correlacion entre la variable satisfaccion laboral y productividad; ello esta
sustentado en un factor relevante como es la utilizacion de equipos tecnolégicos
como computadoras y P.O.S de pago.

Ortiz et al. (2020) en la investigacion que elaboraron demostraron que existe una
correlacion estadistica importante entre las variables clima organizacional y
productividad laboral; en otras palabras, afirman que, cuando el nivel que percibe
del clima organizacional es alto, el resultado de satisfaccion laboral también se
presenta en estas cantidades en cada dimensidn, eso exige como se mencioné
anteriormente que los empleadores deben asegurar cada aspecto para lograr
mejores resultados. A pesar de que estos autores demostraron la existencia de
correlaciéon entre sus variables productividad y clima laboral, la presente
investigacion arrojé como resultados que no hay relacion entre la productividad con
la satisfaccion laboral.

Asimismo para Kakeh & Mirzaei (2019) cuando mencionan que la productividad
empresarial es un aspecto surgido en estos tiempos considerado super importante

tanto en los paises independientemente sean desarrollados o subdesarrollados,
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nos demuestran que son clave a todo nivel y que no se puede descuidar la variable

expuesta, si se quiere llegar al éxito.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Haciendo una revision acerca del nivel de satisfacciéon laboral, los

colaboradores estan satisfechos en un nivel alto segun la dimensién de
seguridad en el trabajo, debido a que la empresa es formal y mantiene a
todos laborando bajo un contrato de trabajo con duracion de 1 afio. Ademas,
mas de la mitad de trabajadores estan en un nivel alto de satisfaccion laboral
referente a la comunicacion gracias a que los colaboradores transmiten sus
ideas a los supervisores o jefes. Sin embargo, existe una gran parte de
trabajadores en un nivel bajo de satisfaccién laboral segun la dimensién de
clima organizacional, puesto que la estacion de servicios no realiza
actividades de confraternidad para sus empleados.

Haciendo una revision acerca del nivel de productividad, los colaboradores
no estan siendo productivos puesto que mas de la mitad, segun la dimension
de eficacia, los trabajadores tienen un nivel medio de productividad y una
tercera parte tienen un nivel bajo de productividad, asimismo, referente a la
dimension eficiencia, los trabajadores tienen en su mayoria un nivel medio a
bajo de productividad en la estacion de servicios.

Respecto al tercer objetivo especifico se observa que entre las variables
satisfaccion laboral y productividad no hay correlacion puesto que, la
significacion bilateral de la variable satisfaccion laboral y la variable
productividad es mayor a 0.05, por lo tanto, en base a esta investigacion se
afirma que en esta empresa la satisfaccion laboral y la productividad no
tienen relacién. Con lo cual se rechaza la hipotesis “existe relacion entre la
satisfaccion laboral del empleado con la productividad” y se acepta la
hipétesis nula.

El plan de mejora especifico para la satisfaccion laboral en la estacién de
servicios, comprenden incentivos econdmicos y ho econémicos, mejora de
la comunicacibn en la relacibn empleador - trabajador, mejorar
paulatinamente las instalaciones para facilitar la labor de los trabajadores,

comunicacion interna de 360°.
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VIl. RECOMENDACIONES

1.

2.

3.

4.

Al administrador de la empresa, desarrollar un programa de incentivos
dinerarios y no dinerarios segun el rendimiento de los trabajadores tomando
como punto de evaluacion los resultados obtenidos, la finalidad es

incrementar la satisfaccion laboral en base a la motivacion.

Al administrador de la empresa, elaborar un programa que consista en
capacitar, tomando como base las exigencias del trabajo, a los empleados

para incrementar los niveles de productividad.

Al gerente de la empresa, brindar las herramientas necesarias a su personal
con la finalidad de que se forme profesionalmente, y asi lograr que el
colaborador sea mas eficaz y eficiente, favoreciendo al cumplimiento de

metas y a optimizar la produccion.
Al gerente de la empresa, focalizar y ser mas riguroso en los procedimientos

de seleccion de personal para contratar personal calificado con

conocimientos intermedios de ofimatica para una mejor produccion.
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VIII.

PROPUESTAS

Titulo:

Plan de mejora para la satisfaccion laboral en la estacidn de servicios.
Presentacion:

La propuesta se compone de un plan de mejora que contiene acciones dirigidas
hacia los colaboradores de una estacion de servicios de Chepén.
Conceptualizacién de la propuesta:

Para el desarrollo del presente plan de mejora; se esta considerando los puntos
criticos de la dimension satisfaccion laboral que ha arrojado el instrumento aplicado
en la presente investigacion, los cuales son: condiciones de trabajo, clima
organizacional y grado de estrés.

Objetivo:

Elevar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de la estacion de
servicios en Chepén.

Justificacion:

El presente plan de mejora se justifica por la necesidad de incrementar el nivel de
satisfaccion laboral en la estacion de servicios ubicada en Chepén.

Fundamentos tedricos:

El clima organizacional en la actualidad esta captando la atencion en casi todas las
corporaciones u organizaciones porque afecta a los procesos organizacionales y
psicologicos como la toma de decisiones, la comunicacion, el aprendizaje, la
resolucién de problemas, y la motivacion, asi como el impacto en la efectividad
organizacional y la satisfaccion de los miembros (lglesias et al., 2020).

Se sabe que el estrés normal promueve reacciones positivas en los lugares de
trabajo normales, pero cuando el estrés supera los limites, ya no es saludable para
los empleados y su desempefio comienza a deteriorarse ademas, los cambios

psicologicos se vuelven negativos (Larico et al., 2021).
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mes” y bonos dinerarios

Beneficios

SITUACION

Una estacién de servicios
en Chepén que tiene un
alto nivel de satisfaccion
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—

Plan de mejora para la
satisfaccion laboral en la
estacion de servicios.
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r
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laboral.

g

Situacion Ideal

Largo Plazo

r

Aumentar a 35% el
nivel “alto” de
satisfaccion laboral
en los colaboradores
de la estacién de
servicios

Aumentar a 55% el
nivel “alto” de
satisfaccion laboral
en los colaboradores
de la estacién de
servicios

Aumentar a 75% el
nivel “alto” de
satisfaccion laboral
en los colaboradores
de la estacién de
servicios
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ANEXOS
ANEXO 1

Matriz de consistencia

FORMULACION DEL

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES POBLACION Y ENFOQUE/TIPO/DISENO TECNICAS/INSTRUMENTO
PROBLLEMA MUESTRA
Problema general Objetivo General
¢, Cual es la relacion [Determinar la relacién
entre la satisfaccion |entre la satisfaccion laboral
laboral y la |del empleado con la UNIDAD DE
productividad en la |productividad de una ANALISIS
estacion de |estacién de servicios.
servicios? V- Colaboradores de la ENFOQUE
o L Estacién de
Satisfacciéon servicios o
laboral Cuantitativo
Encuesta /Cuestionario
Objetivos especificos Existe relacion POBLACION TIPO
1. Identificar el nivel entre la
de satisfaccion laboral satisfaccién laboral Colaboradores de la Basica
de los empleados de | del empleado con Estacién de
una  estacion de | la productividad. servicios (15). DISENO
2.SerVICIOSiagnosticar el nivel MUESTRA corr’;llce)lceiéﬁeellrirgggtt:ﬁl’ tivo
de productividad de los| ’ P
empleados de una estacion La muestra

de servicios.

3. Establecer Ia
relacion entre Ia
satisfaccion laboral con la
productividad del
empleado.

4. Sugerir un plan de

mejora para la satisfaccion
laboral en la estacién de

Servicios.

V.Il.:
Productividad

coincide con la
poblacién por ser
finitay lo
constituyen los 15
colaboradores.

Tabla 6. Matriz de consistencia
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ANEXO 2

Matriz de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
Satisfaccion | Se define como un estado | La satisfaccion
laboral emocional placentero o | laboral esta | Seguridad en el
positivo, producto de una | comprendida por las | trabajo. . Estabilidad laboral
evaluacion que se hace | dimensiones: Condiciones de | . Bienestar
sobre el trabajo de una | seguridad en el | trabajo. . Seguridad y limpieza
persona 0 su propia | trabajo, condiciones | Relaciones . Capacitacion
experiencia (Boada, | de trabajo, | interpersonales. | . Oportunidad de desarrollo
2019). relaciones La . Caracter social
interpersonales, la | comunicacion. . Expresion
comunicacion, la | La motivacion. . Satisfaccion de logro Ordinal
motivacion, el clima | El clima | . Entorno agradable
organizacional, organizacional. | . Grado de ansiedad
grado de estrés. Grado de estrés.
Productividad | Diaz et al. (2018), | La productividad
consideran que la | estd comprendida | Eficacia. . Funciones laborales
productividad es la | por las
habilidad o condicion de | dimensiones:
ser productivos, como | eficaciay eficiencia.
herramienta para orientar
la gestidén de los sistemas
productivos, indicando Eficiencia. . Cumplimiento de objetivos Ordinal

gue los recursos de los
gue dispone la empresa
son utilizados de manera
objetiva.

Tabla 7. Matriz de operacionalizacion de variables
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ANEXO 3

Instrumento de recoleccion de datos

1. Nombre del instrumento: Cuestionario tipo Likert
2. Autor original: Bch. Burga Ortega Gianfranco Radul
3. Objetivos: Identificar el nivel de satisfaccion laboral de los empleados de
una estacién de servicios, diagnosticar el nivel de productividad de los
empleados de una estacidn de servicios.
Se agradece anticipadamente la colaboracién de los trabajadores de la estaciéon de
servicios de Chepén, se recalca que la encuesta sera anénima.
La duracién aproximada de esta encuesta sera de 20 minutos.

Instrucciones: Marque con una “X” la respuesta de su preferencia.

La valoracion de cada opcidn es la siguiente:

1: Muy en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Indiferente

4: De acuerdo

5: Muy de acuerdo

ITEMS 1123|415

. ¢, Trabajas bajo un contrato laboral?

. ¢, Estas de acuerdo con la duracion del contrato?

. ¢ La infraestructura del area en la que labora es la adecuada?

. ¢ La estacion de servicios se mantiene limpia y aseada?

1
2
3
4. ¢ El espacio fisico del area en la que labora es el suficiente?
5
6

¢Existen los implementos de seguridad necesarios en la
estacion de servicios?

7. ¢ Esta capacitado para actuar ante cualquier eventualidad que
conlleve algun desperfecto en la estacion de servicios?

8. ¢ La empresa le brinda oportunidades para desarrollarse dentro
de la misma?

9. ¢Sostiene buena relacion con su jefe inmediato y con sus
compafieros de trabajo?

10. ¢ Cuando alguna situacion le incomoda o le parece injusta, lo
comunica a su jefe inmediato?

11. ¢ Le brindan soluciones para los problemas que informa?

12. ¢ Se le reconoce su labor en la empresa?

13. ¢(Sus compafieros le apoyan en el trabajo y le inspiran a
mejorar?

14. ¢ Los objetivos de la empresa reflejan sus intereses?

15. ¢La empresa realiza actividades de confraternidad para los
empleados?




16. Cuando se enfrenta a situaciones de presioén en la empresa,
¢, sabe manejar el estrés?

17. ¢ Conoce sus obligaciones laborales?

18. ¢ Tienes claros los criterios de priorizacion de tareas en funcion
de los objetivos del negocio?

Tabla 8. Instrumento de recoleccién de datos



ANEXO 4
Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@ Shapiro-Wilk

o ~ Estadistic _
Estadistico gl Sig. gl Sig.

0
) ) ,200 1 11
Satisfaccion Laboral , 159 15 ,904 —_—
1 ,19
Productividad ,214 15 ,064 ,920 -

*

. Esto es un limite inferior de la significacion
verdadera

a. Correcion de significacion de Lilliefors

Como el valor del Sig. de la prueba de normalidad Shapiro-Wilk es mayor a 0,05
se puede concluir que los datos siguen una distribucion normal y no hay evidencia
suficiente para rechazar la hipétesis nula de normalidad, por lo que la prueba de
correlacion se hara con la Rho de Pearson.



ANEXO 5

VALIDACION DE EXPERTOS
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

La satisfaccién laboral y la productividad de una estacion de servicios, Chepén
. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Br.: Burga Ortega Gianfranco Raul

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: El cuestionario se encuentra apto para el recojo de datos

APROBADO: SI NO
X
Chiclayo, 03 de junio de 2023
, Al \z@.‘:‘
M ’{ﬁ, \!')
"/ DNI 46627249 HUELLA
Mg. Guevara Coronel, Geiner Ivan N° de registro Sunedu: 0493-2020-UCV
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4 P i i ; Direccion de Documentacion e
PERU Superintendencia Nacional de informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Ministerio de Educacion | gqycacién Superior Universitaria

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TITULOS

La Direccién de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Ejecutivo
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacion contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apeliidos GUEVARA CORONEL
Nombres GEINER IVAN

Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de ldentidad 46627249

INFORMACION DE LA INSTITUCION

Nombre UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
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Fecha de Expedicion 21/01/21
Resolucion/Acta 0493-2020-UCV
Diploma 052-100564
Fecha Matricula 01/02/2019
Fecha Egreso 09/08/2020
Fecha de emisi6n de la ia:
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= FM ﬂm. por:
" Superior Universtaria
Motivo: Servider de
Agente automatizado.
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EJECUTIVO
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aprobado mediante Decrelo Supremo N* 052-2008-PCM. Y

(*) El presentie documento deja constancia iinicamente del registro del Grado o Tiulo que se sefiala.



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Direccién de Documentacion e
Informacion Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | g gy cacién Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Graduado Grado o Titulo Iastitucion
MAESTRO EN PSICOLOGIA
EDUCATIVA
b CORONEL. GEINER | pocpa de diploma: 21/01/21 UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.
e i Modalidad de estudios: PRESENCIAL | PERU
Fecha matricula: 01022019
Fecha egreso: 09/08/2020
GUEVARA CORONEL, GEINER | LICENCIADO EN PSICOLOGIA UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE
g('\l}:mn A Fecha de diploma: 26/11/15 yﬂocxv OVEIO
; Modalidad de estudios: PRESENCIAL
BACHILLER EN PSICOLOGIA
GUEVARA CORONEL, GEINER | Fecha de diploma: 12/09/2012 UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE
VAN Modalidad de estudios: - MOGROVEJO
DNI 46627249 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)




: } g i} woucmEm_qm:m" ezoidwy|
uslsxa? ' A pepunfag
Jepease
A eidwn
% ¥ % % auanuew ezaidwi|
as soines | A pepunbag
op UgIOE}Sd
L ofeqen 4
ejusiolns ap SAUOIDIPUOD =i
|2 s eioge| 7]
X X > X anbejua| Jejsaualg >
ea.e [3p 02ISl) 5
oedsa 37 ¢ o
ZEpENdJape g Zz
s eloqe| anb s
X X X X | ejuseasejop| Jejsaualg %
einjonsaeyul by
e1? ¢ P
¢0]enuod |ap
uogIoBINp Ej |eJoge)
X X ¢ % uod opsenoe | pepljigels3
sp se1s3? 2 oleqen
Zleioqe| |2 ua pepunbag
ojenuod |eJoge)
% % > - unoleq| pepiiqels3
sefeqe1] ? 'L
ON IS ON IS | ON IS | ON IS
v1S3aNds3y W3LIT3 A H¥OAvOIIANI | NQISNINIA
SINOIDVANIWOD3Y | 3A NQIDdO MOD<O_QZ_ 13 A V1A
O/A V1AWl 13 IUINT NOQISNIWIA | I19VIM¥VA SW31| JOAavOIaNl | NOQISN3WIA S3AGVINVA
SIANOIDVYAYISEO REEEINE] NOIOY13Y V134INT | V13HINT
NOQIOV13d NQIDVYT13Y | NOQIOV13d
NOIOVNTIVAI 3A SOI¥ALI™D

uadayD ‘soIInIBS Sp uQIoelSa eun ap pepiaionpold e A [eloqe| ugooeysies B :SIS3L V13a OINLIL

SOLd3ddX3 3A OIJINF ¥0d NOIDVAITVA 3d VHOIA

Or3aTIVA dVS3D avaisHiAINN %




¢ojelpawul
ajal

ns e ediunwod
o ‘eysnful

X X ooajed | uoisaidx3 uQIoBIIUNWOYD
8] 0 epowodul
9| ugloenyis
eunbje
opueny? ‘0L

¢oleqen ap

soJayedwod

sSns uoo

A ojeipawul |eos sojeuosiadiajul
ajelns| JsjoeIR) sauoioejey

uod ugioe|al

euanq

auansos? ‘g

Zewsiw
e| op osuap
aslejjolesap
eled | ojjouesap ap
sapepiunyodo | pepiunpodQ
epuuq

9] esaidwa
e1? g

¢ SOIDIAIBS ap
UQIOE]Sa B| UD
0)joapadsap
unbje
BA8||uU0d anb
pepllenjuaAs
Jainbjens ajue
Jenjoe eled
opejoeded
gls3? .

ugioejoeden

¢ SOIOIAIBS
ap UQIoe}Sd B
ua souesassu

pepunbas ap

OraTIVA HVSID aVvdaiSH3AINN



;sejeloqe|

souoiebiqo| sajesoqe
= X Snil “BOUGIN Boedy3 | avdaiAlLLONAO¥d

200u0n? /1L

2S911s9
|2 Jefouew
aqges?
‘esaidwa| pepaisue
e|ua ugisaid | op opeio
ap sauoloenyis
B BJUaJJud s
opugn) ‘gl

S21)S9 ap Opels)

Zsopeajdwa
so| ejed
pepiuIa)eljuod
X X | ap sapepianoe
ez|eal
esasdwa |euoroeziuebio
e1? Gi BwiD

a|qepeibe
ousojug

2 Sosalaul
sns ueloyal
X X esaldwa
B| ap soAnalqo

s01? 'yl

a|qepeibe
oulojug

Jlejolaw
e uesdsul

9] A oleqen |9 oiboj ap
us uefode 3| | ugiooejsnes
solayedwod

sng? ‘gL UQIOBAIIOWN

Jesaidwa
€| Ua Joge) o160] ap
NS 900U0%3l | UQIDOBISHES

31857 'zl

ewlojur anb
sews|qoud
so| eled
sauoIoNn|os
uepuuq
81?711

uogisaidx3

Or3TIVA HVS3D avaisu3iAINN



ajueyu| sedsep uimpl "SI\

‘HOAVNTVA3 O443dX3

ojueju| sebiep uimp3g ‘b :

opadxa [ap euwli

ouadx3 [ap aiquioN A opeio

¢4,0100b3au

[op soAnalqo
SO| 9p ugIduN}
uo seale} ap
ugioezuoud
op SOLdD
S0| sole|d
saual)? ‘gl

soAlalqo ap
ojuaiwidwny

elouaioy3

Or3TIVA HVS3D avaisyiAINN %



W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

La satisfaccion laboral y la productividad de una estacién de servicios, Chepén
. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario

. TESISTA:

Br.: Burga Ortega Gianfranco Raul

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informaciéon concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: El cuestionario se encuentra apto para el recojo de datos

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 03 de junio de 2023

DNI 72966644 HUELLA DEL EVALUADOR
Mg. Edwin Vargas Infante N° de registro Sunedu: 006/2021-GYT
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(*) El presente documento deja constancia Gnicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.
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Fecha egreso: Sin informacién (***)
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:
La satisfaccién laboral y la productividad de una estacion de servicios, Chepén

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario
. TESISTA:
Br.: Burga Ortega Gianfranco Raul

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccién de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informaciéon concreta y real de la variable en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: El cuestionario se encuentra apto para el recojo de datos

APROBADO: Si NO

Chiclayo, 03 de junio de 2023

uno?

£ 80148 HUELLA
9. Murioz Diaz, Miguel N° de registro Sunedu: 0493-2020-UCV

4
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Direccion de Documentacion e

£
] ? Superintendencia Nacional de
Ministerio de Educacion Edﬁcacién Superior Universitaria Informacién Universitaria y
j Registro de Grados y Titulos

CONSTANCIA DE INSCRIPCION EN EL REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS Y TiTULOS

La Direccién de Documentacion e Informacién Universitaria y Registro de Grados y Titulos, a través del Ejecutivo
de la Unidad de Registro de Grados y Titulos, deja constancia que la informacién contenida en este documento
se encuentra inscrita en el Registro Nacional de Grados y Titulos administrada por la Sunedu.

INFORMACION DEL CIUDADANO

Apellidos MUNOZ DIAZ
Nombres MIGUEL

Tipo de Documento de Identidad DNI

Numero de Documento de Identidad 44480148

INFORMACION DE LA INSTITUCION
Nombre

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC.

Rector LLEMPEN CORONEL HUMBERTO CONCEPCION
Secretario General LOMPARTE ROSALES ROSA JULIANA
Director PACHECO ZEBALLOS JUAN MANUEL
INFORMACION DEL DIPLOMA
Grado Académico MAESTRO
Denominacién MAESTRO EN PSICOLOGIA EDUCATIVA
Fecha de Expedicién 21/01/21
Resolucién/Acta 0493-2020-UCV
Diploma 052-100566
Fecha Matricula 01/02/2019
Fecha Egreso 09/08/2020
Fecha de emision de la constancia: EA SUNEDU
[ G 21 de Junio de 2023 b—
SOPLANTENDEING A
# \l'.‘l.'\n'(l 1Lgalds
E PO VIS
Firmado digitalmente por:
Superintendencia Nacional de Educacién
Superior UniversXania
Motivo: Servidor de
Agente automatizado.
ROLANDO RUIZ LLATANGCE Fecha: 21/06/2023 15:12:08-0500
EJECUTIVO
l_ —] Unidad de Registro de Grados y Titulos
Superintendencia Nacional de Educacion
CODIGO VIRTUAL 0001339356 Superior Universitaria - Sunedu

Esta conslancia puede ser verificada en el sitio web de la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria - Sunedu
(www.sunedu.gob.pe), utilizando lectora de codigos o teléfono celular enfocando al c6digo QR. El celular debe poseer un software gratuilo
descargado desde inlemet.

Documento elecirénico emifido en el marco de la Ley N° Ley N° 27269 - Ley de Firmas y Cettificados Digitales, y su Reglamenio
aprobado mediante Decreto Supremo N° 052-2008-PCM.

() El presente documento deja constancia Gnicamente del registro del Grado o Titulo que se sefiala.
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Superintendencia Nacional de

Educacién Superlor Universitaria

Direccion de Documentacion e
Informacién Universitaria y
Registro de Grados y Titulos

P
ﬁ PERU Ministerio de Educacion

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

Fecha egreso: Sm mformacién (***)

Graduado Grado o Titulo Institucion

MAESTRO EN PSICOLOGIA EDUCATIVA
MUNOZ DIAZ, MIGUEL {;;;;;";“mm‘ﬁ,‘ggsm UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S A C.
DNT 44430148 : PERU

Fecha matricula: 01/02/2019

Fecha egreso: 09/08/2020

LICENCIADO EN EDUCACION PRIMARIA
MUNOZ DIAZ, MIGUEL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNT 44430148 Fecha de diploma: 14/03/2014 PERU

Modalidad de estudios: -

BACHILLER EN EDUCACION
MUNOZ DIAZ, MIGUEL m""’*"""m‘;:f_‘f“m UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DN 44480148 : PERU

Fecha matricula: Sin informacién (***)




ANEXO 6

GRUPO VISTA ALEGRE SAC
RUC: 20561111741

CARTA DE ACEPTACION DE LA INVESTIGACION
TITULADA “La satisfaccion laboral y la productividad
de una estacién de servicios, Chepén”

Chepén, 6 de junio del 2023

Gianfranco Raul Burga Ortega

Cordial saludo.

Por este medio, Edwin Vargas Infante, me complace notificarle la aceptacién
de la investigacién “La satisfaccion laboral y la productividad de una estacién
de servicios, Chepén” a llevarse a cabo por Gianfranco Raul Burga Ortega
identificado con DNI N° 70273602, a partir del mes de junio del afio 2023 hasta
el mes de agosto del afio 2023.

Como se indicé en la presentacién de la investigacién, Gianfranco Raul Burga
Ortega estara a cargo de la aplicacion de los instrumentos de investigacién en
nuestra empresa. Por su lado, GRUPO VISTA ALEGRE SAC sera responsable
de brindar las facilidades y apoyo al investigador para lo que requiera
conveniente.

Estamos seguros de que la culminacion de esta investigacion se llevarg a cabo
bajo las condiciones y caracteristicas estipuladas en lineas anteriores.

Atentamente,

GRUPQ VISTA

_—

_MgtrEdwin Vargas Infante
. 7~TITULAR GERENTE
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: La satisfaccion laboral y la productividad de una estacion
de servicios, Chepén

Investigador: Burga Ortega, Gianfranco Radl

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “La satisfaccion laboral y la
productividad de una estacion de servicios, Chepén”, cuyo objetivo es determinar
la relacién entre la satisfaccién laboral del empleado con la productividad de una
estacion de servicios. Esta investigacion es desarrollada por un estudiante de
posgrado del programa académico de Maestria en Administracién de Negocios —
MBA, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la instituciéon Grupo
Vista Alegre SAC.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

Cual es la relacion entre la satisfaccion laboral y la productividad en la estacion de
servicios.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “La satisfaccién laboral
y la productividad de una estacion de servicios, Chepén”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambiente de la estacién de servicios de la institucion Grupo
Vista Alegre SAC. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anoénimas.

* Obligatorio a partir de los 18 afios

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

INVESTIGA
ucv 1

*-0-9
*9



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar
al participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propdsito fuera de la investigacion.
Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un
tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador
Gianfranco Raul Burga Ortega, email: gburgao@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Hugo Huiman Tarillo, email: htarrilloh@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Edwin Vargas Infante
Fecha y hora: 03/06/2023 a las 16 horas con 20 minutos.

GRUPO VISTAMLEGRE SAC.
{ N
,/memm Infante

#~TITULAR GERENTE

oo INVESTIGA

oo UCV 2



ANEXO 8
Titulo:
Plan de mejora para la satisfaccion laboral en la estacion de servicios.
Presentacion:
La propuesta se compone de un plan de mejora que contiene acciones dirigidas
hacia los colaboradores de una estacion de servicios de Chepén.
Conceptualizacion de la propuesta:
Para el desarrollo del presente plan de mejora; se esta considerando los puntos
criticos de la dimensién satisfaccion laboral que ha arrojado el instrumento aplicado
en la presente investigacion, los cuales son: condiciones de trabajo, clima
organizacional y grado de estrés.
Objetivo:
Elevar el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores de la estacion de
servicios en Chepén.
Justificacion:
El presente plan de mejora se justifica por la necesidad de incrementar el nivel de
satisfaccion laboral en la estacion de servicios ubicada en Chepén.
Fundamentos tedricos:
El clima organizacional en la actualidad esta captando la atencidn en casi todas las
corporaciones u organizaciones porque afecta a los procesos organizacionales y
psicologicos como la toma de decisiones, la comunicacion, el aprendizaje, la
resolucién de problemas, y la motivacion, asi como el impacto en la efectividad
organizacional y la satisfaccion de los miembros (Iglesias et al., 2020).
Se sabe que el estrés normal promueve reacciones positivas en los lugares de
trabajo normales, pero cuando el estrés supera los limites, ya no es saludable para
los empleados y su desempefio comienza a deteriorarse, ademas, los cambios

psicologicos se vuelven negativos (Larico et al., 2021).

Presentacidon corporativa:

Linea de negocio:

La empresa es una organizacién orientada a servir y satisfacer las necesidades de
los miles de clientes que atendemos dia a dia en nuestras estaciones de servicio.

Mision:



Somos un grupo empresarial eficiente y socialmente responsable, especializado en
el rubro de hidrocarburos y enfocados en brindar productos de calidad y excelencia
en servicios, con el fin de generar valor y marcar la diferencia.

Vision:

Somos un grupo empresarial eficiente y socialmente responsable, especializado en
el rubro de hidrocarburos y enfocados en brindar productos de calidad y excelencia
en servicios, con el fin de generar valor y marcar la diferencia.

Valores:

Dedicacion, integridad, disciplina, pasién, responsabilidad, honestidad, trabajo en
equipo.

Diagnoéstico estratégico:

A continuacion, se presenta un diagndéstico estratégico sobre la satisfaccion laboral
en la estacion de servicios en Chepén.

Respecto a la dimension de grado de estrés:

Los resultados mostraron que la situacion de la dimensidn grado de estrés presenta
un nivel bajo en un 27% de acuerdo a la cantidad de trabajadores y un nivel medio
del 47%. Tan solo hay un 27% de colaboradores que estan en un nivel alto respecto
al manejo del grado de estrés.

Respecto a la dimension de condiciones de trabajo:

Los resultados mostraron que la situacion de la dimensién grado de estrés presenta
un nivel bajo en un 20% de acuerdo a la cantidad de trabajadores y un nivel medio
del 73%. Tan solo hay un 7% de colaboradores que estan en un nivel alto respecto
a las condiciones de trabajo.

Respecto a la dimension de clima organizacional:

Los resultados mostraron que la situacion de la dimensién grado de estrés presenta
un nivel bajo en un 80% de acuerdo a la cantidad de trabajadores y un nivel medio
del 20%. Sorprendentemente hay un 0% de colaboradores que estan en un nivel
alto respecto al clima organizacional.

Estrategias:

Frente a la dimensién de grado de estrés:

Frente al grado de estrés, para evitar cargar a los trabajadores con funciones que

corresponden a otras areas o a otros trabajadores, se propone presentar y elaborar



un manual de funciones del trabajador que contenga cada una de las funciones que
deben realizar de acuerdo al puesto de trabajo.

Frente a la dimension de condiciones de trabajo:

Para mejorar las condiciones de trabajo en la estacion de servicios se propone
compras computadoras nuevas para cada isla de atencion, asi los trabajadores
pueden emitir los comprobantes necesarios y agilizar las operaciones; ademas
implementar las islas de atencién con nuevos estantes, exhibidores, P.O.S. con la
finalidad de que los trabajadores estén mas comodos con las herramientas
brindadas.

Frente a la dimension de clima organizacional:

Para mejorar el clima organizacional en la estacion de servicios se propone elegir
a un trabajador del mes por cada mes del afio y colocarlos en un lugar visible con
la finalidad de enorgullecer a los ganadores y crear una competencia sana entre
empleados. Asimismo, a los elegidos darles un bono de productividad en efectivo
para que asi perciban un ambiente céalido y grato.

Objetivos desglosados a corto, mediano y largo plazo:

Corto plazo:

Aumentar a 35% el nivel “alto” de satisfaccion laboral en los colaboradores de la
estacion de servicios, incidiendo mayormente en las tres dimensiones mas criticas
gue son: grado de estrés, condiciones de trabajo y clima organizacional para
incrementar el 20% que se tiene actualmente, representando con la mejora 5
trabajadores satisfechos de 15 en total.

Mediano plazo:

Aumentar a 55% el nivel “alto” de satisfaccion laboral en los colaboradores de la
estacion de servicios, incidiendo mayormente en las tres dimensiones mas criticas
gue son: grado de estrés, condiciones de trabajo y clima organizacional para
incrementar el 20% que se tiene actualmente, representando con la mejora 8
trabajadores satisfechos de 15 en total.

Largo plazo:

Aumentar a 75% el nivel “alto” de satisfaccion laboral en los colaboradores de la
estacion de servicios, incidiendo mayormente en las tres dimensiones mas criticas

gue son: grado de estrés, condiciones de trabajo y clima organizacional para



incrementar el 20% que se tiene actualmente, representando con la mejorall

trabajadores satisfechos de 15 en total.



Disefo de la propuesta:

Limitar las funciones de los
colaboradores para evitar que
lleguen a estresarte y sea

Mejorar paulatinamente las
instalaciones para facilitar la labor
de los trabajadores

Reconocer los logros de los
trabajadores mediante la dindmica
“Trabajador del mes”

Beneficio

SITUACION

Estrategia <:|

Plan de mejora para la
satisfaccion laboral en la
estacion de servicios.

Corto

r

Mediano

Una estacion de
servicios en Chepén que
tiene un alto nivel de
satisfaccion laboral.

r

Situacion Ideal

Largo

r

Aumentar a 35%
el nivel “alto” de
satisfaccion
laboral en los
colaboradores de
la estacion de
servicios

Aumentar a 55%
el nivel “alto” de
satisfaccion
laboral en los
colaboradores de
la estacion de
servicios

r

Aumentar a 75%
el nivel “alto” de
satisfaccion
laboral en los
colaboradores de
la estacion de
servicios




Evaluacion de la propuesta:

La presente propuesta se da por la situacion preocupante que los datos estadisticos
han arrojado. Asimismo, la misma tiene por mejorar la satisfacciéon laboral de la
estacion de servicios en Chepén. Para que el plan de mejora pueda ser ejecutada
debidamente se hace necesaria la contratacion de personal a cargo de llevarla a
cabo y de llevar un control semanal, conocimiento para poder lograr la meta a corto,
mediano y largo plazo, en ese sentido, se procede a detallar el presupuesto y

cronograma pertinente.



Presupuesto:

Dimensién

Estrategia

item

Cantidad

Precio
unitario

Precio
total

Grado de estrés

Limitar las
funciones de los
colaboradores
para evitar que
lleguen a
estresarte y sea
contraproducente

Elaborar un manual de funciones del
trabajador

100.00

100.00

Condiciones de
trabajo

Mejorar
paulatinamente
las instalaciones
para facilitar la
labor de los
trabajadores.

Actualizacion de computadoras

Mejora de isla de atencion

2000.00

1000.00

6000.00

3000.00

Motivacion

Reconocer los
logros de los
trabajadores
mediante la

dinamica

“trabajador del

mes'.

Cuadros

12

30.00

360.00

Bonificacion dineraria

12

200.00

2400.00

TOTAL

11860.00




Cronograma de la ejecucion:

Dimensién

Estrategia

item

Grado de estrés

Limitar las
funciones de los
colaboradores
para evitar que

Elaborar un manual de

Condiciones de
trabajo

lleguen a funciones del trabajador
estresarte y sea
contraproducent
e.
Mejorar Actualizacion de

paulatinamente
las instalaciones
para facilitar la
labor de los
trabajadores.

computadoras

Mejora de isla de atencion

Motivacion

Reconocer los
logros de los
trabajadores
mediante la

dinamica

“trabajador del

mes .

Cuadros

Bonificaciéon dineraria

Mes 1-2

Mes 3-4 Mes 5-6

Mes 7-8 Mes 9-10 Mes 11-12




ANEXO 9
VALIDACION DE PROPUESTA

DTN R £ N Yasiaa

i\—l‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO POSGRADO

VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA PARA LA SATISFACCION
LABORAL EN LA ESTACION DE SERVICIOS.
Yo, Edwin Vargas Infante, identificado con DNI N° 72966644, con Grado
Académico de Maestro en Administracion estratégica de empresas en la
Universidad Cesar Vallejo, con codigo de inscripcion en SUNEDU N° 006/2021-GYT:

Hago constar que he leido y revisado el Plan de mejora para la satisfaccién laboral
en la estacion de servicios, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la
Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Titulo, presentacion,
conceptualizacion de la propuesta, objetivo, justificacion, fundamentos teodricos,
presentacion corporativa, diagnostico estratégico, estrategias, disefio de la propuesta,

evaluacion de la propuesta, presupuesto, cronograma de ejecucion.
La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de mejora para la satisfaccion

laboral en la estacién de servicios”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO | NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | x

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | x

Pertinencia con las dimensiones e | x
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | x
cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de la| x

investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnostico | x

del problema

b. Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES
1 Es aplicable al contexto de la investigacion X
Soluciona el problema de la investigacion X

3 | Su aplicacion es sostenible en el tiempo b'e




Es viable en su aplicacion

Es aplicable a otras instituciones con
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de mejora para la satisfaccion laboral en la estacion de servicios.

APLICABILIDAD

CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

92%

97%

96%

95%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Luego de analizar la propuesta procedo a validarla.

OBSERVACIONES:

Mg. Vargas Infante, Edwin

Centro de labores:

Chiclayo, 10 de Julio del 2022.

DNI 72966644
Mg. Edwin Vargas Infante

Cadigo de registro de Sunedu: 006/2021-GYT
Cargo: Gerente
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VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA PARA LA SATISFACCION
LABORAL EN LA ESTACION DE SERVICIOS.
Yo, Miguel Muioz Diaz, identificado con DNI N° 44480148, con Grado
Académico de Maestro en Psicologia Educativa en la Universidad Cesar Vallejo, con
codigo de inscripcion en SUNEDU N° 0493-2020-UCV:

Hago constar que he leido y revisado el Plan de mejora para la satisfaccion laboral
en la estacion de servicios, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la
Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Titulo, presentacion,
conceptualizacion de la propuesta, objetivo, justificacion, fundamentos teodricos,
presentacion corporativa, diagnostico estratégico, estrategias, disefio de la propuesta,

evaluacion de la propuesta, presupuesto, cronograma de ejecucion.
La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de mejora para la satisfaccion

laboral en la estacion de servicios”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | x

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | x

3 | Pertinencia con las dimensiones e | x
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccién | x
cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de la| x
investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnostico | x

del problema

b. Pertinencia con la aplicacién
N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES

1 Es aplicable al contexto de la investigacion X

Soluciona el problema de la investigacion X

Su aplicacion es sostenible en el tiempo b'e




Es viable en su aplicacion X

Es aplicable a otras instituciones con | x

caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de mejora para la satisfaccion laboral en la estacion de servicios.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD | CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

95% 93% 97% 95%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Luego de analizar la propuesta procedo a validarla.

OBSERVACIONES:

Chiclayo, 10 de Julio del 2022.
Mg. Mufioz Diaz, Miguel Cadigo de registro de Sunedu: 0493-2020-UCV
Centro de labores: Cargo: Docente
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VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA PARA LA SATISFACCION
LABORAL EN LA ESTACION DE SERVICIOS.
Yo, Geiner lvan Guevara Coronel, identificado con DNI N° 46627249, con
Grado Académico de Maestro en Psicologia Educativa en la Universidad Cesar
Vallejo, con cddigo de inscripcion en SUNEDU N° 0493-2020-UCV:

Hago constar que he leido y revisado el Plan de mejora para la satisfaccion laboral
en la estacion de servicios, correspondientes a la Tesis del mismo nombre, de la
Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la Universidad Cesar Vallejo.

La propuesta contiene la siguiente estructura: Titulo, presentacion,
conceptualizacion de la propuesta, objetivo, justificacion, fundamentos teodricos,
presentacion corporativa, diagnostico estratégico, estrategias, disefio de la propuesta,

evaluacion de la propuesta, presupuesto, cronograma de ejecucion.
La propuesta corresponde a la tesis: “Plan de mejora para la satisfaccion

laboral en la estacion de servicios”.

a. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES

1 Pertinencia con el problema, objetivos e | x

hipétesis de investigacion.

Pertinencia con las variables y dimensiones. | x

3 | Pertinencia con las dimensiones e | x
indicadores.

4 | Pertinencia con los principios de la redaccién | x
cientifica (propiedad y coherencia).

Pertinencia con los fundamentos tedricos X

Pertinencia con la estructura de la| x
investigacion

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnostico | x

del problema

b. Pertinencia con la aplicacién
N° | CRITERIO SI NO | OBSERVACIONES

1 Es aplicable al contexto de la investigacion X

Soluciona el problema de la investigacion X

Su aplicacion es sostenible en el tiempo b'e




Es viable en sus aplicacion

Es aplicable a otras instituciones con
caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: Plan de mejora para la satisfaccion laboral en la estacion de servicios.

APLICABILIDAD

CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

98%

94%

96%

96%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Luego de analizar la propuesta procedo a validarla.

OBSERVACIONES:

Mg. Guevara Coronel, Geiner Ivan

Centro de labores:

Yz

Chiclayo, 10 de Julio del 2022.

./ DNI 46627249

Mg. Guevara Coronel, Geiner Ivan

Cadigo de registro de Sunedu: 0493-2020-UCV
Cargo: Docente




