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RESUMEN

La investigacion tuvo como propdsito determinar la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio
2018, se desarroll6 mediante el método no experimental transversal, de tipo transversal
correlacionar con una muestra conformada por 110 trabajadores de la empresa movistar a
quienes se les aplico dos cuestionarios para recoger informacion de las variables de estudio.
Los resultados hallados permitieron conocer el nivel de clima organizacional que es 45%
Regular, 30% Bueno y 25%, Malo, asi como el nivel de Satisfaccion laboral de la empresa de
servicio telefonico Movistar es 38% Regular, 32% Bueno y 30% Mal. Finalmente se
determind la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa de
servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018; concluyendo que los resultados
muestran que el valor calculado, t=17.75, es mayor al valor tabular 1.97, es decir el valor
calculado esta en la region de rechazo de HO, y siendo su grado de significancia menor de
0.05, por lo que se concluye que existe relacion positiva alta entre el clima organizacional y la

satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Palabras clave: clima organizacional, satisfaccion laboral.

La autora.
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ABSTRACT

The purpose of the research was to determine the relationship between the organizational
climate and job satisfaction in the telephone service company MOVISTAR of Chimbote in
2018, it was developed by means of the cross-sectional non-experimental method, of a
transversal type, correlated with a sample made up of 110 workers. from the Movistar
company to whom two questionnaires were applied to collect information on the study
variables. The results found allowed to know the level of organizational climate that is 45%
Regular, 30% Good and 25%, Bad, as well as the level of job satisfaction of the telephone
service company Movistar is 38% Regular, 32% Good and 30% Finally, the relationship
between organizational climate and job satisfaction was determined in the telephone service
company Movistar de Chimbote in 2018; concluding that the results show that the calculated
value, t = 17.75, is greater than the tabular value 1.97, that is, the calculated value is in the
rejection region of HO, and its degree of significance is less than 0.05, so it is concluded that
there is a high positive relationship between the organizational climate and job satisfaction in
the telephone service company Movistar de Chimbote in 2018.

Keywords: organizational climate, job satisfaction.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

Vivimos en un mundo sin limites ni fronteras, donde la globalizacién abre muchas puertas
a las empresas de todo el mundo, brindando oportunidades, las cuales vienen creciendo y
desarrollandose.

Asi como brindan muchas oportunidades también existen amenazas, ya que todo depende
de cémo la empresa esté preparada para afrontar este fendmeno. Desafortunadamente
existen muchas empresas que no han podido aprovechar las oportunidades que el mercado
laboral ofrece, debido a diversos factores como: no contar con una gerencia preparada o

ausencia de tecnologia.

En la actualidad las organizaciones tienen como propoésito incrementar las ventas y para
ello ofrecen productos y servicios orientados a la mejora continua en el establecimiento de
precios, de ofertas y una adecuada atencion al consumidor para ganar una participacion y
lograr posicionarse en el entorno organizacional apoyandose en un buen recurso humano
capacitado y productivo que se adopte a los cambios, que aporte al maximo con sus
habilidades y destrezas para beneficiar el desempefio y participacion de la empresa.

A nivel mundial, en los ultimos afos, los trabajadores en general se han mostrado
insatisfechos con el clima organizacional imperante en las empresas, debido a maltiples
factores, lo que se ha convertido en un factor de preocupacién para muchos gerentes; el
esfuerzo humano resulta vital para el funcionamiento de cualquier organizacién, por lo
que se debe prestar primordial atencion a su personal las organizaciones deben tener el
reto de mejorar la atencion al cliente para no verse apartada por una competencia mucho
mas agresiva y por el cliente que a diario es mas consciente del poder de eleccion que

tienen, son mas exquisitos en sus necesidades y expectativas.
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Por ello el personal que labora actualmente en las grandes empresas a nivel mundial estan
implementando programas de aprendizaje y motivacion constante, para que los
trabajadores que laboran en la empresa cumplan mucho mejor en sus funciones y sientan
que son muy valiosos para la empresa, con todo el compromiso que cada uno de ellos
desarrolle, atribuira para la que la empresa pueda permanecer y crecer mas en el mercado
laboral sin dejar de lado la innovacion tecnoldgica para propiciar un mejoramiento

continuo de la calidad y desempefio de sus trabajadores.

El clima organizacional a nivel internacional esta jugando un papel muy importante es asi
donde segun Jorge Llorente durante los Gltimos afios, parece que el clima laboral ha
empeorado en diferentes paises en el mundo. Un periodo la recesion econdémica, negocios
y empresas notables que han recibido duros golpes y un ambiente de inseguridad en la
permanencia laboral y en la situacion socioeconémica han dado por sentado que el tono
laboral de nuestros profesionales ha descendido notablemente. Analizar el clima de forma
absoluta (bueno-malo) es perder riqueza en cuanto a la vivencia que tienen nuestros
empleados de su entorno laboral. Por ello se ha recogido, la informacion disponible de
Esparia.

En el ambito nacional indistintamente del tamafio de la empresa, cada vez se esta
demostrando que el entorno laboral es un factor muy determinante en los resultados
financieros, sostiene Manuel Infantes, docente de la Diplomatura de Coaching de la
Pontifica Universidad Catolica del Peru.

“Cuando los trabajadores sienten que son escuchados, que la organizacion se preocupa no
solo por incrementar su productividad sino también por el talento humano
estimulandolos, reteniéndolos y favoreciendo el trabajo en equipo, ayudaran a mejorar el
rendimiento del negocio. Sin embargo lo mas importante para el incremento de una
perfecta relacion entre trabajador y empleador es saber escuchar “Muestre un genuino

interés por entender el ambito familiar y personal de su colaborador “.
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En el &mbito local, en el 2011 hubo un congreso con el ponente Diliomoura-Catedratico
de la Universidad Peruana Cientifica del Peru que se realizé en la Universidad San Pedro
sobre: ambiente laboral y sus determinantes la cual hablaba que segin encuestas
realizadas a trabajadores de distintas empresas se llego a la conclusion que las empresas
no se preocupan por el ambiente que brindan a sus colaboradores dentro de sus puestos
de trabajo , el cual genera una serie de determinantes en la baja productividad y

eficiencia de cada uno de sus colaboradores.

Para dicho dilema se recomienda a las empresas que parte de su productividad son gracias
a sus colaboradores, se debe mejorar con talleres y seminarios sobre tipo de

comportamiento humano, etc.

Mediante el siguiente proyecto intentamos analizar el resultado que tiene el clima
organizacional en la satisfaccion laboral de la Empresa, tomando como inicio que el clima
organizacional en la ciudad de Chimbote esta regularmente establecida en cada una de
sus empresas, en Chimbote no hay un enfoque especifico en mejorar el clima laboral , si
bien es cierto en las empresas de nuestro medio tenemos los problemas mas comunes
como son : los roces entre comparieros, la mala comunicacion entre jefe — empleado v el

poco acercamiento entre cada uno de sus trabajadores.

Por ello es fundamental que la organizacion consiga que el personal, que en ella labora,
tengan una buena relacion entre cada uno de sus colaboradores, con un ambiente laboral
adecuado para lograr los objetivos organizacionales y personales. En muchos casos
cuando sucede ciertos disgustos entre trabajadores por parte de la presion dentro de la
empresa hace que el problema vaya creciendo poco a poco y genere a futuro disgustos no
solo entre dos miembros de la empresa sino en general en toda la organizacion. Por ello
las empresas estan obligadas facilitar trabajos mucho mas importante, en cada una de sus
areas la cual tenga un ambiente de trabajo comodo y que el personal se sienta satisfecho y

atraido con el trabajo que desempefia en la empresa.
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1.2.

El problema en la Empresa Telefénica es que al no tener diversos talleres y programas
de acercamiento con sus trabajadores origina conflictos laborales de esta manera la
empresa padece las consecuencias de empleados insatisfechos creando directa e
indirectamente mal trabajo, bajo desempefio y un desenvolvimiento sin eficacia que va

repercutiendo en la rentabilidad de la empresa.

Una vez mencionada la realidad problematica existente es prudente asociar en la empresa

telefonica el efecto que existe entre clima organizacional y satisfaccion laboral.

- ¢Cual es el clima organizacional en la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de
Chimbote en el afio 20187

- ¢Cual es la satisfaccion laboral que existe en la empresa de servicio telefonico
MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018?

- ¢Cudl es la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la
empresa de servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018?

Trabajos previos

Casanna (2015) en su tesis “Clima organizacional y satisfaccion laboral en trabajadores de
una empresa azucarera de Chiquitoy, presentada en la Universidad Privada Antenor
Orrego, Trujillo, cuyo propésito fue el de determinar la relacién entre clima
organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa azucarera,
investigacion descriptiva correlacional en una muestra compuesta por 174 trabajadores
con un rango de edad de 20 a 60 afios, ambos sexos, con un grado de instruccién minima
de Secundaria Completa, que fueron evaluadas mediante dos instrumentos: Escala del
Clima Organizacional de Sonia Palma Carrillo CL- SP (2004) y la Escala de Satisfaccion

Laboral de Sonia Palma SL — SP (1999); lleg6 a las siguientes conclusiones:
Los trabajadores de una empresa azucarera de Chiquitoy se ubican en mayor

porcentaje en el nivel regular en los cinco indicadores del Clima Organizacional

cuyos porcentajes oscilan entre el 44.8% a 51.7 %.
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Los trabajadores de una empresa azucarera de Chiquitoy se ubican en mayor
porcentaje en el nivel regular en los seis factores de la satisfaccion laboral
cuyos porcentajes oscilan entre 44.3% bueno y 60.3 %; en el factor Desempefio
de Tareas, los trabajadores se ubican entre el nivel regular y alto con un mismo

porcentaje de 38.5%.

Se encuentra correlacion altamente significativa y positiva entre el Clima
Organizacional y la escala de Satisfaccion Laboral; y con los factores:
Condiciones Fisicas y/o Materiales, Relacion con la Superioridad, Crecimiento
Individual, Vinculo Colectivo y Desempefio del trabajo de la Satisfaccion
Laboral. De igual manera, se observa una relacion negativa y altamente
significativa entre el Clima Organizacional con el componente Politicas
Administrativas de la Satisfaccion Laboral. Finalmente, no existe una
correlacion entre los Beneficios Laborales y/o Remunerativos de la Satisfaccion

Laboral con el Clima Organizacional (p. 98).

Carruitero y Riccer (2014) en su tesis “Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccién laboral en la gerencia de contrataciones del Gobierno Regional La Libertad —
2014” presentada en la Universidad Privada del Norte de Trujillo; investigacion
correlacional con una muestra de estudio conformada por 17 trabajadores a quienes se les
aplico un cuestionario para diagnosticar el clima laboral y un cuestionario para evaluar la

satisfaccion laboral; lleg6 a las siguientes conclusiones:

Existe una relacion altamente importante entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los colaboradores de la Gerencia de contrataciones del
Gobierno Regional La Libertad, esto nos demuestra que el clima organizacional
es un elemento fundamental para mantener un nivel de satisfaccion adecuado en
los trabajadores dentro de la organizacion; por ende se concluye que existe una

vinculacion causa-efecto positiva entre ambas variables.
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El clima organizacional de los colaboradores de la Gerencia de Contrataciones
del Gobierno Regional alcanzo el nivel alto en un 47.06% vy el nivel medio en
un 52.94% de los colaboradores, lo que nos indica que la apreciacion que tienen
sobre el clima organizacional, si bien es cierto es buena y aceptable, hay un
gran porcentaje que considera o percibe que el clima organizacional no es el
mas oportuno; es por ello que en el estudio de las dimensiones podemos
identificar que la apreciacion que tienen los trabajadores sobre la cantidad de
relaciones interpersonales alcanzé un 47.06% en el nivel medio y 22% bajo, la
dimension sobre el reconocimiento del trabajo obtuvo un 52.94% en un nivel

medio y 21% bajo; y la dimension autonomia en el trabajo

El nivel de satisfaccion laboral que se dio en los colaboradores fue alto en el
58.82% del total de encuestados y en menores proporciones los niveles medio y
bajo. En cuanto a las dimensiones analizadas se puede ver claramente que un
factor que influye en la insatisfaccion laboral, son las condiciones fisicas y
ambientales en el trabajo ya que del total de encuestados un 70.58% consideran
que estan en el nivel medio y bajo. Por otro lado la dimensién que mide el nivel
de satisfaccion con su trabajo, nos dice que el 47.06% esta en un nivel medio, y
la dimensidn sobre la satisfaccion con el reconocimiento establece que el
41.18% también estd en un nivel medio, esto nos muestra que si bien es cierto
los colaboradores estdn medianamente satisfechos con su trabajo y el
reconocimiento del mismo, existen factores como: el régimen laboral al cual
pertenecen gran parte de los colaboradores, la poca posibilidad de crecimiento
profesional, la inadecuada y/o deficiente determinacion de las especificaciones
técnicas y términos de referencia por parte del area usuaria, etc., son factores
que influyen en los colaboradores y hacen que estos no se sientan plenamente
satisfechos y motivados (p. 85).

16



Sotomayor (2013) en su tesis “Relacion del Clima Organizacional y la satisfaccion
Laboral de los trabajadores de la sede cede central del Gobierno Regional Moquegua”
cuyo objetivo general fue determinar los niveles de clima organizacional y de satisfaccion
Laboral asi como la relacion entre ambas variables, la muestra estuvo conformada por 109
trabajadores administrativos que constituyeron la unidad de comparacion, los
instrumentos utilizados fueron dos cuestionarios cuya validez y fiabilidad fueron
debidamente demostradas dado que presentaron coeficientes con valores aceptables y

altos de Alpha de Cronbach; llegé a la siguiente conclusion:

Existe una alta y positiva relacion entre el clima organizacional respecto a la
satisfaccion laboral en los trabajadores de la sede central del Gobierno Regional
de “Moquegua, que permite inferir que a mejor clima organizacional que
perciban los trabajadores mayor sera la satisfaccion laboral que experimenten

los servidores de la institucion.

Por lo tanto, un adecuado clima organizacional es un factor indispensable en

una organizacion porque influye en la satisfaccion laboral.

Hospinal (2013) en su investigacion “Clima organizacional y satisfaccion laboral en la
empresa F Y D Inversiones S.A.C.” presentada en la Universidad Nacional Mayor de San
Marcos Lima, Perd, investigacion correlacional orientada a comprobar la hipotesis
general: “Superando los factores criticos encontrados en el clima organizacional se

mejorara la satisfaccion laboral en el personal”; llegé a las siguientes conclusiones:

El clima organizacional, es positivo, esta en el intervalo de [3.3029, 3.6537]. —
La satisfaccion laboral, es positivo, esta en el intervalo de [3.5114, 3.8967]. —
Los factores criticos del clima organizacional son: cohesidn, equidad vy

reconocimiento; su importancia en conjunto es de 99.1%.

Los factores criticos de la satisfaccion laboral son: satisfaccion por el trabajo en
general, satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo, satisfaccion con las

17



oportunidades de desarrollo y satisfaccion en relacion subordinado-jefe, la
importancia en conjunto de éstos cuatro factores alcanza el 99.8%.

El clima organizacional impacta en un 84.6% a la satisfaccion laboral, porque
el resultado fue mayor a 0.5 y el R2 es 84.6% (p. 78).

Rodriguez, Retama y Lezama (2011) en su investigacion “Clima y Satisfaccion laboral
como predictores del Desempefio: en una organizaciéon Chilena” presentada en la
Universidad Andrés Bello de Santiago de Chile; cuyo propésito general fue determinar la
relacion entre clima organizacional, satisfaccion laboral y desempefio en trabajadores
agricolas de la Region de Maule, utilizando una muestra a 96 trabajadores a quienes se
les aplico los instrumentos de OCQ de Litwin y Stringer para medir el clima
organizacional, el Cuestionario de Satisfaccion por dimensiones (JDI) de Smith, Kendall
& Hulin para medir la satisfaccion laboral y el Cuestionario de Satisfaccion General

(JIG); llegd a las siguientes conclusiones:

La relacion encontrada entre clima, satisfaccion y desempefio en la empresa, es
que tanto el clima organizacional como la satisfaccion laboral son factores
caracteristicos del desempefio organizacional, sin embargo el clima pronostica
y se relaciona de forma positiva y caracteristico con aspectos normativos
(comportamiento funcionario), y cualidades personales del desempefio,

mientras que la satisfaccién con el rendimiento y productividad de la empresa.

Existe una correlacion caracteristica entre el clima organizacional y satisfaccién
laboral, una correlacion positiva entre el clima organizacional y la satisfaccion
general y una correlacion positiva entre el desempefio laboral y la satisfaccion

general (p. 230).

Garcia y Sanchez (2010), realizaron una investigacion denominada “Clima
Organizacional y satisfaccion laboral en el personal administrativo del Proyecto Especial
Chavimochic” ‘presentada en la Universidad César Vallejo. Trujillo; cuyo objetivo fue

precisar la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
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trabajadores administrativos a través de los instrumentos de Sonia Palma Carrillo, cuyos
resultados abordaron que el 50% de estos presentan un nivel promedio parcial de clima
organizacional y el 42% un nivel promedio o regular parcial de satisfaccion laboral,

correlacionandose significativamente.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Clima organizacional

Chiavenato (2013) afirma que el concepto de clima organizacional, a nivel
general, surge como consecuencia del concepto de motivacion personal de los
trabajadores, siendo una apariencia muy importante del vinculo entre personas y

organizaciones.

Por esta razon cuando se define al clima de la organizacién se toma en cuenta la
influencia que ejerce el ambiente en la motivacién de los socios de la
organizacion; de ahi que representa una habilidad o atributo del entorno de trabajo

que observan o aprecian sus socios y que interviene en su comportamiento.

Griffin y Moorhead (2010), consideran que:
El clima organizacional se define como las guias periddicas de conducta,
actitudes y sentimientos que caracterizan la vida en la organizacion, y se
refiere a las situaciones actuales de una organizacion y los vinculos entre 1os

grupos de trabajo, los empleados y el desempefio laboral (p. 23).
Rodriguez (2005) sostiene que el clima de una organizacién forma la “personalidad”
de esta, debido a que, asi como las particularidades propias de un individuo
conforman su personalidad, el clima de una organizacion se constituye a partir de la

configuracidn de sus propias particularidades.

Respecto a la importancia del Clima organizacional cabe sefialar que:
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Poder analizar y diagnosticar el clima de una organizacion es
significativo por tres razones: primero, para evaluar las fuentes de conflicto,
estrés o insatisfaccion que contribuyen al desarrollo de actitudes negativas
frente a la organizacion; segundo, para iniciar y sostener un cambio que nos
indique los elementos especificos sobre los cuales debemos dirigir nuestras
intervenciones; y, tercero, para seguir el desarrollo de la organizacion y prever

los problemas que puedan surgir (Brunet, 2011).

El clima organizacional es relevante para la empresa en la medida en que actiia como
un aspecto potente, facilitador y motivador de su productividad y competitividad.
Cuando la cultura organizacional es mas solvente y elaborada en las empresas, el

clima suele ser m&s homogéneo (Toro, 2001).

Ademas, el clima organizacional brinda una salud organizativa es decir es la
satisfaccion que sienten las personas en el trabajo, es lo que facilita la adaptacion
estratégica frente al entorno complejo, incierto y caotico, es lo que hace posible la
regularidad y el buen movimiento para lograr los objetivos y la rentabilidad; los
afectos eficientes de las personas correspondientes satisfaccion, cooperacién y buenos

tratos entre los grupos (Vasquez, 2000).

Rodriguez (2005) sefiala que Likert en el afio 1967 propuso 4 tipos de sistemas

organizacionales, cada uno de ellos con un clima organizacional exclusivo.

Sistema |: Déspota. Las decisiones son adoptas en la cuspide de la
organizacion y desde alli se anuncian siguiendo una ruta altamente
burocratizada de via regular. El clima en este tipo de sistema organizacional es

de precaucion, desconfianza e indecision generalizadas.

Sistema I1: Paternalista. El clima de este tipo de sistema organizacional se basa
en las relaciones de confianza condescendiente desde la cumbre hacia la base y
la dependencia desde la base hacia la cuspide jerarquica de la organizacion.
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Sistema 11l Informativo. Este es un sistema organizacional donde existe un
mayor grado de descentralizacion y delegacion de las decisiones. El clima de
este tipo de organizacion es de confianza y hay niveles altos de responsabilidad

en la organizacion.

Sistema IV: Participativo. Este sistema se determina porque el desarrollo de
toma de decisiones no se encuentra concentrado, sino estd compartido en
diferentes lugares de la organizacion. El tipo de comunicacion que se da en este
sistema puede ser tanto vertical como horizontal, generandose una participacion
grupal. El clima que se da en este tipo de organizacion es de confianza ya que
se logran altos niveles de compromiso por parte de los trabajadores con la

organizacion y sus objetivos.

Moréan (2009) afirma que existen diferentes variables que definen la nocion de clima
organizacional como: el entorno fisico como dimension fisica, situacion de algarabia,
ardor, ambiente de trabajo, etc.; organizar: Como la organizacion formal, manera de
direccion, dimension de la organizacion, etc.; entorno Social: Tales como lealtad,
problema, comunicaciones, amistad, etc.; individual: como las disposiciones, causas,
probabilidad, remuneraciones, etc.; adecuado del comportamiento organizacional

como son la rendimiento, ausentismo, rotacion, presion, satisfaccion laboral, etc.

Segun Pritchard y Karasick (1973, citado por Brunet, 2011) el clima organizacional
se compone por once dimensiones, las cuales son:
Autonomia trata del grado de voluntad que el individuo puede tener en la buena
toma de decisiones y en la forma de resolver los problemas que se presenten en la

organizacion.
Conflicto y cooperacion es una dimension que se refiere al nivel de cooperacion

que se observa entre los empleados en la instruccion de su trabajo y en los

apoyos materiales y humanos que estos reciben por parte de su organizacion.
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Relaciones sociales es una dimensién que trata del tipo de atmosfera social y de

lealtad que se contempla dentro de la organizacion.

Estructura es una dimension que cubre las reglas, las consignas y las politicas
que puede difundir una organizacion y que perjudican directamente en la forma

de dirigir una tarea.

Retribucién es una dimension que se apoya en la forma en que se paga a los
trabajadores (los salarios, los beneficios sociales, etc.).

Rendimiento (remuneracién) es una dimension que trata de la contingencia
rendimiento/remuneracion o en otros términos, de la concordancia que existe
entre la remuneracion y el trabajo bien hecho, conforme a las capacidades del

ejecutante en la organizacion.

Motivacion es una capacidad que se apoya en los aspectos motivacionales que

se incrementa en la organizacion con sus empleados.

Estatus es una dimension que se refiere a la desigualdad jerarquica
(superiores/subordinados) y al rendimiento que la organizacion le da a estas

diferencias.

Elasticidad y cambio es una dimension que oculta la voluntad de una

organizacion, examinar nuevas cosas y de innovar la forma de hacerlas.

Centralizacion de la toma de decisiones que observa la manera que delega la

empresa el desarrollo de la toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.

Apoyo se basa en el tipo de soporte que da la alta direccién a los empleados
frente a los problemas relacionados o no con el trabajo en la organizacion.

Consideran que el clima se mide en funcién de las diez capacidades siguientes:
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Implicacién. Esta capacidad mide hasta qué punto los individuos se sienten

comprometidos con su trabajo.

Cohesion. Este componente se basa en las relaciones de amistad y apoyo que

viven los trabajadores entre si.

Colaboracion, se refiere a la ayuda y estimulo que da la direccion a sus

empleados.

Autonomia que es la capacidad que mide hasta qué punto la organizacion
anima a sus trabajadores a ser independiente y tomar decisiones (Moos e Insel,
1974).

En la presente investigacion se trabajo con las dimensiones propuestas por Sotomayor
(2013): Relacion con la jefatura, Relacion interpersonal, Reconocimiento del trabajo

mismo y Autonomia en la ejecucion del trabajo.

Relacién con la jefatura: Es la apreciacién por parte de los miembros de la
organizacion acerca de la existencia de un entorno de trabajo grato y de buenos

vinculos sociales entre jefes y subordinados (Sotomayor, 2013).

Para Cortez (2012):
A menudo los comportamientos de las personas que trabajan a nuestro cargo
parecen dificiles. Las diferencias de valores o estilos de trabajo también pueden
generar problemas. También las situaciones en las que los miembros del equipo
tienen objetivos y metas divergentes. Siempre es muy importante mantener
buenas relaciones laborales, pero no todas las relaciones o interacciones tienen

la misma importancia (p. 65).

Relacion interpersonal es el nivel que se da dentro de la organizacion en

relacion a los vinculos de apoyo mutuo, compafierismo y solidaridad o
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contrariamente las dificultades derivadas de rivalidades personales o entre

grupos de trabajo.

Para Billikopf (2006):
Las relaciones interpersonales en el trabajo (y fuera, también) constituyen un
papel critico en una organizacion. Aungue la calidad de las relaciones
interpersonales en si no basta para incrementar la productividad, si pueden

contribuir significativamente a ella, para bien o para mal (p. 19).

Reconocimiento del trabajo corresponde a la percepcion de los miembros de
la organizacion sobre la adecuacion del reconocimiento recibido por el trabajo

que se realiz6 de manera correcta.

Para Mora (2014) “es lamentable como muchos gerentes descuidan la relevancia del
rol del rendimiento, lo que este representa, no solamente para la empresas que logran
sus objetivos, sino para los trabajadores, quienes se empefian en realizar bien su

trabajo, con dedicacion, esmero”.

La autonomia en la ejecucion del trabajo es el grado de libertad que el individuo o
trabajador puede tener en la toma de decisiones y en la forma de cdmo solucionar los
problemas. Capacidad para busqueda de soluciones efectivas y eficaces acorde con su
puesto.

Para Castillo (2013):

Al igual que en la vida cotidiana, en el campo laboral, la autonomia es un
signo de crecimiento, de madurez personal. Si se toma en cuenta que la
generalidad de los trabajadores han sido entrenados para ejecutar 6rdenes, que
muy dificilmente se les confian responsabilidades que impliquen tomar

decisiones cruciales, quien se atreve a rebasar esos estrechos limites, usando
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su capacidad plena, su inteligencia creadora, se convierte en un empleado

excepcional” (p. 45).

1.3.2. Satisfaccion laboral
En el campo organizacional, la satisfaccion laboral es una actitud se define como los
sentimientos y las creencias que determinan en gran parte la forma en que los
empleados perciben su ambiente de trabajo, su compromiso con las acciones que se

pretenden y, en Gltima instancia, su comportamiento (Newstron, 2011).

En este sentido, cuando una persona tiene sentimientos positivos, pensamientos o
emociones respecto a determinadas situaciones, personas u objetos, mostrara siempre

una actitud favorable hacia los mismos (Rodriguez, Zarco y Gonzales, 2009).

La satisfaccidn laboral es una actitud hacia el trabajo, que es definida como el estado
emocional positivo o placentero que surge de la evaluacion del trabajo o experiencia

laboral de una persona (Locke, 1968, citado por Newstron, 2011).

Robbins y Judge (2013) sefialan que a nivel de la organizacion cuando se aborda el
tema de las actitudes hacia el trabajo, por lo general se hace referencia a la
satisfaccion laboral, la cual se define como un sentimiento muy positivo que un
trabajador realiza o evalUa acerca de las caracteristicas de un puesto de trabajo. Asi
cuando los sentimientos son positivos respecto a la evaluacion del puesto de trabajo,
la satisfaccion laboral es alta; en cambio, si alguien tiene sentimientos negativos

hacia su trabajo, entonces estara insatisfecho (p. 74).

Hellriegel y Slocum (2009) sefialan que:
Existen algunos factores que pueden explicar la satisfaccion o
insatisfaccion en el trabajo y que generalmente son externos al empleado, tales

como salario, incentivos, infraestructura y ambiente de trabajo, etc. (p.181).
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La satisfaccién laboral también guarda relacion con las actitudes del empleado con
respecto al entorno. Entonces al igual que las actitudes, predispone a la persona a
comportarse de una manera determinada y muy diferente. Por lo tanto, la satisfaccion
podria explicar la rotacion, el abandono y el ausentismo, en otras palabras, si los
empleados de una empresa estan insatisfechos con su trabajo. (p. 182).

Para Palma (2005), la satisfaccion laboral se define como la disposicion o tendencia
relativamente estable hacia el trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a

partir de su experiencia ocupacional.

Respecto a los factores o dimensiones de satisfaccion del puesto de trabajo,
Luthans (2008) afirma que existen varios factores que influyen en la satisfaccion
laboral, siendo con las cinco dimensiones principales: el trabajo mismo, el pago,

oportunidades de promocidn, supervision, grupo de trabajo, condiciones de trabajo.

El contenido del trabajo mismo es una fuente muy importante de
satisfaccion laboral. Aun nivel méas pragmatico, algunos de los ingredientes mas
importantes de un empleo satisfactorio, descubiertos por encuestas a través de
los afios, incluyen un trabajo desafiante e interesante; ademas una encuesta
descubrio que el desarrollo de la carrera (no necesariamente la promocién) era
mas importante para empleados tanto jévenes como de mayor edad (Luthans,
2008, p.142).

Se reconoce que el sueldo es un factor muy significativo, aunque
cognitivamente complejo, y multidimensional de la satisfaccion laboral. El
dinero no solo ayuda a las personas a satisfacer sus necesidades basicas sino
también es para satisfacer necesidades de nivel superior. Con frecuencia los
empleados consideran que el pago es un reflejo de como la administracion ve su

contribucion a la organizacion (Luthans, 2008, p.143).
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Las oportunidades de promocion parecen tener un gran efecto variable en la
satisfaccion laboral. Esto se debe a que las promociones adquieren diversas
formas y tienen muchas mas recompensas adicionales. Por ejemplo, los
individuos que son promovidos con base en su antigliedad experimentan con
frecuencia la satisfaccién laboral, pero no tanta como los que son promovidos
con base en su desempefio Luthans, 2008, p. 143).

Cabe destacar que un ambiente de trabajo positivo y las oportunidades para
crecer intelectualmente y ampliar la base de habilidades se han vuelto para
muchos mas importantes que las oportunidades de promocion (Luthans, 2008,
p.144).

La supervision es otra fuente moderada e importante de la satisfaccion
laboral. No obstante, se puede decir, por ahora existen dos dimensiones de
estilo de supervision que influyen mucho en la satisfaccion laboral. Una se
centra en los empleados y se mide segin el grado con que el supervisor
adquiere un interés personal y se preocupa por el empleado. Se manifiesta
comUnmente en acciones en vigilar el desempefio del empleado. Proporcionarle
consejos y ayudarlos a comunicarse con él a nivel personal y oficial. La otra
dimensién es la participacion o influencia, representada por los administradores
que permiten a sus empleados participar en decisiones que afectan sus propios
empleos. En mayoria de los casos, este método genera una mayor satisfaccion.
(Luthans, 2008, p.144).

El Grupo de trabajo cuya naturaleza tiene un efecto en la satisfaccion
laboral. Los colegas 0 miembros de equipos, amistosos y cooperadores, son una
fuente moderada de satisfaccion para empleados individuales. EI grupo de
trabajo, especialmente un equipo “unido”, sirve como una fuente de apoyo,
bienestar y consejo para los miembros individuales. Un buen grupo de trabajo o
equipo eficaz hace que el trabajo sea mas agradable. Sin embrago, este factor

no es esencial para la satisfaccion laboral. Por otro lado, si existe la condicidn

27



contraria (no es facil llevarse bien con las personas), este factor puede producir

un factor negativo en las satisfaccion laboral (Luthans, 2008, p.145).

Las condiciones de trabajo producen un efecto moderado en la
satisfaccion laboral. Si las condiciones de trabajo son buenas (ejemplo ambiente
limpio y atractivo), al personal se le facilitara llevar a cabo su trabajo. Si las
condiciones de trabajo son deficientes (ejemplo ambiente caluroso y ruidoso),
al personal se le dificultard realizar sus tareas. En otras palabras, el efecto de las
condiciones de trabajo en la satisfaccion laboral es similar al del grupo de
trabajo. Si las condiciones son buenas puede haber o no un problema de
satisfaccion; si las condiciones son deficientes, muy probable lo habra
(Luthans, 2008, p.145).

Hospinal (2013) sefiala que el estudio de la satisfaccion laboral implica tomar en
cuenta las siguientes dimensiones: Satisfaccion por el trabajo en general, Satisfaccion
con el ambiente fisico del trabajo, Satisfaccion con la forma en que realiza su trabajo,
Satisfaccion con las oportunidades de desarrollo, Satisfaccion con la relacion

subordinado-supervisor y Satisfaccion con la remuneracion (p. 76).

Respecto a los efectos de la satisfaccion e insatisfaccion laboral en las
organizaciones, Arbaiza (2010) sefiala que cuando una persona se siente satisfecha se
refleja en la forma de comportarse. Asimismo, cuando una persona se siente
insatisfecha se generaran una serie de consecuencias tanto a nivel personal, como a

nivel organizacional (p. 186).

El ausentismo refiere que algunas investigaciones plantean que existe
una relacion directa entre la satisfaccion laboral y el ausentismo, pero que esta
relacion es débil. Esto constituye un gran problema a nivel econémico para las
organizaciones. Cabe mencionar que el ausentismo no necesariamente se debe a

la insatisfaccion, sino que existen otras actividades.
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El abandono: Es uno de los factores mas importantes que se relaciona con la
insatisfaccion laboral. Este abandono, puede darse por parte del empleado, si
este se encuentra insatisfecho y decide renunciar, o si es que la empresa decide
despedirlo. En ambos casos, el tener que reemplazar a un empleado resulta
bastante costoso para la organizacion, debido a los procesos de induccion,

capacitacion y entrenamiento al nuevo personal.

Hellriegel y Slocum (2009) sostienen que la relacion entre el abandono y la
insatisfaccion es més fuerte que la relacion entre esta ultima y el ausentismo.
Las protestas: Los empleados insatisfechos pueden presentar
constantes quejas a la administracion y realizar protestas ya sean individuales o
grupales, las cuales representarian pérdidas para la organizacion ya que no
trabajan.

Comportamientos inadecuados: La insatisfaccion laboral puede
ocasionar ciertos comportamientos en los empleados, tales como el consumo de
sustancias, robos en el centro de trabajo, socializacion indebida, sabotaje e
impuntualidad. En otros casos, el empleado puede simplemente perder tiempo,
en otras cosas como: navegar por internet y hacer llamadas telefonias

innecesarias que no tiene nada que ver con su trabajo.

Productividad: Mucho se comenta acerca de la relacion entre la
satisfaccién y productividad. La relacion entre ambas no siempre es positiva, en
tal sentido, no todas las personas satisfechas son productivas, sino que existen
otros factores que van a influir en la productividad. Algunos autores sefialan
que ocurre lo contrario, es decir, si un empleado es productivo, se encuentra

satisfecho, tal como afirma (p.187).

1.4. Formulacion del problema
¢Cudl es la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa
de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018?
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1.5. Justificacion del estudio
El presente trabajo de investigacion se justifica que empresas se han deteriorado por el
mal manejo del clima organizacional la cual trae como consecuencia un bajo desempefio
de sus trabajadores, esto afecta de manera significativa la productividad y calidad del

servicio.

Es conveniente porque serd de utilidad para la empresa relacione el clima
organizacional con la satisfaccion laboral, en efecto la mayor parte de estudios sobre
clima organizacional estan orientadas a relacionarlo con el rendimiento laboral,
motivacion, estilos de supervision y organizacién, teniendo en cuenta que es importante
tener un buen clima organizacional ya que influira de manera directa en el desempefio de
sus trabajadores para que brinden un buen trato y servicio a sus clientes de esta manera

poder brindar una buena imagen institucional.

Esta investigacion es importante para la sociedad, porque es la encargada de recibir los
servicios que genera la empresa, y que de una u otra manera es la que expondrd la
calidad del servicio de esta. Las personas son las méas susceptibles a los cambios que se
generan dentro de la empresa, y tendran una idea del clima organizacional que se

presenta en la empresa.

En la actualidad, al interior de las empresas se ha tomado muy en serio los estandares de
calidad, es decir contar con un personal bastante capacitado, mas exigente en el puesto de
trabajo, mayor productividad, entre otros, sin embargo las entidades deben dan
reciprocidad, esto es lo mas valioso de los recursos como es el factor humano, puesto que
es el motor de la empresa y por supuesto debe poseer condiciones bastantes optimas en su
desempefio laboral, considerado aspectos e incentivos econémicos que permitan que los
mismos se sientan parte fundamental dentro de los procesos existentes. Se pretende
proporcionar nuevas alternativas de mejora del clima organizacional, ya que es el medio
en el cual se desenvuelven los colaboradores para asi motivarlos a realizar el trabajo de

excelencia.
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El clima organizacional puede ser vinculo u obstaculo para el desempefio de la institucion

y puede ser un factor de influencia en el comportamiento de quienes la integran.

1.6. Hipotesis

Hi: Existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa de
servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Ho: No existe relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa
de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

1.7. Objetivos

1.7.1.0Objetivo general:

Determinar la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la

empresa de servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

1.7.2. Objetivos especificos:

Analizar el nivel del clima organizacional en la empresa de servicio telefonico
MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Analizar el nivel de satisfaccion laboral que existe en la empresa de servicio
telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Analizar las relaciones entre las dimensiones de clima organizacional y la
satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de
Chimbote en el afio 2018.
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METODO



1. METODO

2.1. Disefio de investigacion

El disefio méas apropiado para esta investigacion estd ubicado dentro del enfoque

cuantitativo y corresponde a un disefio:

No experimental y transversal

Porque el estudio recolect6 datos de un solo momento, en un tiempo Unico, a
través de encuestas y cuyo proposito fue describir las variables tanto del “clima
organizacional” y “satisfaccion laboral”, y no ejercer manipulacion alguna sobre
las variables para analizar su incidencia e interrelacién de ambas en un momento

dado (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

Correlacional porque buscé comprobar el grado de relacion o asociacion entre las

variables “clima organizacional” y “satisfaccion laboral”.

Ox

muestra

Clima organizacional
Satisfaccion laboral
coeficiente de correlacion

T XXxXZ
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2.2. Variables, operacionalizacion

Satisfaccion

laboral

Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
Percepcion de los Relacién con la Percepcion del ambiente de trabajo Ordinal
Conjunto  de habilidades o trabajadores respecto al jefatura Percepcion de las relaciones
atributos relativamente ambiente de trabajo. Se jefe/trabajadores
Clima permanentes de un ambiente de medir4 a través de: Vinculos de apoyo
. trabajo concreto que son - Relacion con la jefatura. Relaciones Vinculos de solidaridad
organizacional - ; - —
experimentadas por las personas - Relaciones interpersonales Rivalidades personales
que conf_orman la organizacion y interpersgngles. Rivalidades grupales
que influyen ~ sobre  su - Reconocimiento en el “Reconocimientoen  Adecuacion  del  reconocimiento
comportamiento dentro de la trabajo. el trabajo recibido
organizaciéon (Pintado, 2011, p. - Autonomia en el trabajo. Capacidad de toma de decisiones de los
310). Autonomia en el trabajadores
trabajo Forma de solucionar los problemas
Trabajo interesante Ordinal

Conjunto de sentimientos vy

emociones favorables 0
desfavorables en base al cual los
empleados consideran su trabajo

(Alles, 2007, p. 308).

Sentimientos  positivos 0

negativos hacia el trabajo.

Se medira a través de las

dimensiones:

- El trabajo mismo.

- Pago.

- Oportunidades de
promocion.

- Supervision.

- Grupos de trabajo.

- Condiciones de trabajo.

El trabajo mismo

Trabajo desafiante

Desarrollo de la carrera

Pago

Pago recibido para satisfaccion de
necesidades bésicas

Pago recibido para satisfaccion de
necesidades del nivel superior

Oportunidades de

Promocion por antigiiedad

promocion Promocion por desempefio
Supervision centrada en el trabajador
Supervision Participacion o influencia de los

trabajadores

Grupos de trabajo

Naturaleza del grupo de trabajo

Trabajo en equipo

Condiciones de

trabajo

Ambiente amplio y atractivo

Equipo tecnoldgico y ambiente de
trabajo

Fuente: Elaboracion propia
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2.3.

2.4.

Poblacion y muestra

2.3.1.

2.3.2.

Poblacion

Es el grupo de todos los elementos definidos antes de la seleccion de una
muestra. Una poblacion definida debe determinarse tomando en cuenta sus
elementos, unidades de muestra, alcance y tiempo.

La poblacion para el presente estudio estuvo conformada por el total de los
trabajadores de la empresa movistar, la cual es objeto de estudio de esta

investigacion y en el afio 2018 asciende a un total de 110 personas.

Muestra

La muestra de estudio estuvo conformada por el total de la poblacion que estuvo
conformada por los 110 trabajadores de la empresa de servicio telefénico
MOVISTAR de Chimbote. En este sentido se trata de una poblacion muestral o
censal que es aguella en la cual la muestra es toda la poblacién. Segun Hayes
(1999) este tipo de poblacion “se utiliza cuando es necesario conocer las
opiniones de todos los clientes o cuando se cuenta con una base de datos de facil

acceso”

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Técnica: Encuesta

Esta técnica permitié obtener informacion masiva respecto al clima laboral y su efecto

en el desempefio de los trabajadores de MOVISTAR; la técnica se concreté con la

utilizaciéon de cuestionarios.

Instrumento: Cuestionario

Este instrumento estuvo diseflado para cada variable: “clima organizacional” vy

“satisfaccion laboral”. El cuestionario estuvo formado por un conjunto de preguntas que

estuvieron redactados de forma coherente, organizada, secuenciada y estructurada de

acuerdo con una determinada planificacion, con el fin de que sus respuestas nos puedan

ofrecer toda la informacion que sea precisa.
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Validacion del instrumento: Juicio de expertos

Segun Hernandez et al. (2014) el juicio o criterio de expertos hace referencia a la
valoracion objetiva que realizan especialistas en un determinado tema o linea de
investigacion acerca de la calidad y pertinencia de los items contenidos en un
instrumento de recoleccion de datos”. En la presente investigacion, los instrumentos de

recoleccion de datos fueron validados por un metodologo y dos especialistas tematicos.

La Confiabilidad: Se realiz6 por el alfa de cronbach por ser un coeficiente que ayudo
en la correlacion ya que midié la homogeneidad entre las variables (los items) que
formaron parte de la escala promediando su correlacion. El valor de Confiabilidad se
consider0 aceptable mientras més se aproxime a 1.

A partir de las varianzas, el alfa de Cronbach se calcula asi:

2
_ & [y

K—1 S,

donde:

K: El nimero de items

Si%; Sumatoria de Varianzas de los items
S Varianza de la suma de los items

a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

Coeficiente de Pearson: Es un indice que puede utilizarse para medir el grado de
relacion de dos variables siempre y cuando ambas sean cuantitativas. Su interpretacion
es que cuanto mas se acerque al coeficiente de correlacién a 1, mas alto el grado de

validez, considerando una confiabilidad respetable a partir de 0.80.

Procedimiento de Recoleccion de Datos: Que es un indice que puede utilizarse para
medir el grado de relacion de dos variables siempre y cuando ambas sean cuantitativas.
Su interpretacion es que cuento més se acerque al coeficiente de correlaciéon a 1, mas

alto el grado de validez, considerando una confiabilidad respetable a partir de 0.80.
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2.5.

2.6.

Meétodos de andlisis de datos
Los métodos de analisis de datos para esta investigacion se enmarcaron en el método de

anélisis cuantitativo de la estadistica descriptiva:

Se utilizaron medidas de tendencia central como: la distribucion de frecuencias que es
un método que permitié presentar la informacion a través de tablas estadisticas para
organizar y detallar los datos cuantitativos que se recogieron durante la aplicacion de los
instrumentos de medicién; y los gréficos constituyen un método cuantitativo que son
complementarios o representan de forma circular, en lineas, barras o etc. los datos de las

tablas estadisticas.

Luego de la compilacion de una base de datos con la informacion de la encuesta se
procedié a realizar su andlisis y presentacion. Para ello se utilizé software especializado
para el tratamiento de los datos como los programas estadisticos usados son: Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS) y Microsoft Office Excel 2010.

Estadistica inferencial: Se aplico la prueba de hipétesis evaluativa prueba de
contrastacion de la hipotesis, consistente en el coeficiente de correlacion de Spearman

gue comprueba la correlacion en categorias de positiva (débil, baja 0 moderada) y alta.

Aspectos éticos

El desarrollo del presente estudio demanda la consideracion de principios éticos
relacionada con el consentimiento de la institucion en la que se desarrollo la
investigacion con la finalidad de que exista un acuerdo mutuo entre el investigador y la
empresa. La empresa proporciond muy objetivamente la informacion que demande la
investigacion, y el investigador utilizé esta informacion solo con fines académicos y de
investigacion. Ademas, se tomaron las medidas necesarias que ofrezcan la proteccion y
la seguridad a los informantes. Se conservdO en forma de anonimato los datos
proporcionados de las personas encuestadas y de los resultados obtenidos en la
investigacion. Ademas se respetd la capacidad de decision de participar en el estudio.
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I1l. RESULTADOS

Objetivo general: Determinar la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la

empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Tabla 1.
Opinién de los trabajadores encuestados sobre el Clima organizacional y la satisfaccion laboral en la

empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Nivel de satisfaccion laboral

Nivel de Clima organizacional Total
Malo Regular Bueno
Malo 25 2 0 27
Regular 8 37 5 50
Bueno 0 3 30 33
Total 33 42 35 110

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.

En los resultados de la tabla 1 se muestra que 50 empleados de la empresa Movistar opinan
que el nivel de Clima Organizacional es Regular, (33) dicen que tiene un nivel Bueno y los
(27) empleados restantes opinan que Movistar tiene un nivel Malo de Clima organizacional.
Luego, 42 de empleados tiene un nivel Regular de satisfaccion laboral, (33) tienen un nivel

Malo y 35 de ellos opinan que existe un nivel Bueno de satisfaccion laboral.

Tabla 2.

Coeficiente de correlacion entre Clima organizacional y la satisfaccion laboral.

Clima Satisfaccion
organizacional laboral
Coeficiente de
» 1,000 0,863**
correlacion
Clima organizacional . .
Sig. (bilateral) . ,000
Correlacién N 110 110
Rho de Spearman Coeficiente de
L, 0,863** 1,000
correlacion
Satisfaccion laboral o
Sig. (bilateral) ,000
N 110 110

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral)
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El coeficiente de correlacion rho de Spearman es 0.863 y siendo el valor de 0.000 <0.05 la
significancia, entonces existe una correlacion Positiva Alta entre las variables Clima
Organizacional y Satisfaccién laboral, es decir a mejor Clima organizacional mayor seré la

satisfaccion laboral.

Calculo Spearman:

— > 0.863 —_—
T=17.75

_ p _
t= JA=p2)/(n-2) t= J(1-0.8632)/(110-2)

Figura 1. Prueba de hipétesis para la correlacién

t
-1.9 1.97

Mo Rechazo Ho

Region rechazo Ho | I Region rechazo Ho
t calculado

El valor calculado, t=17.75, es mayor al valor tabular 1.97, es decir el valor calculado esta en
la region de rechazo de HO, por lo que se concluye que existe relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefonico Movistar de

Chimbote en el afio 2018.

Objetivo especifico N° 1: Analizar el nivel del clima organizacional en la empresa de
servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 3
Opinion de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en la empresa de servicio

telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Trabajadores
Nivel de clima organizacional ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 27 25%
Regular 50 45%
Bueno 33 30%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en

el afio 2018.
Elaboracidn propia.

Opinidn de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en la empresa

de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nivel de Clima Organizacional
B Bueno M Regular Malo

Figura 2. Opinién de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en la empresa de

servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 3

Interpretacion:

En la tabla 3 se observa que, segun los trabajadores, el nivel de clima organizacional de la
empresa de servicio telefénico Movistar es 45% Regular, 30% Bueno y 25%, Malo; lo que se
considera un nivel de Regular a Bueno en el nivel de Clima organizacional en la empresa de

servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 4
Opinion de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimensién Relacién con

la jefatura en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

» . Trabajadores
Relacion con la jefatura i ]
Frecuencia Porcentaje
Malo 22 20%
Regular 39 35%
Bueno 49 45%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.
Elaboracidn propia.

Opinién de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimensién Relacion
con la jefatura en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

50%
40%
30%
20%

10%

0%
Relacidn con la jefatura
B Bueno M Regular m Malo

Figura 3. Opinidn de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimension
Relacidn con la jefatura en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla 4
Interpretacion:

En la tabla 4 se observa que, segun los trabajadores, el clima organizacional en su dimension
Relacion con la jefatura de la empresa de servicio telefonico Movistar es 45% Bueno, 35%
Regular y 20% Malo; lo que se considera un nivel de Bueno a Regular en relacion con la

jefatura en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 5
Opinion de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimension Relaciones

Interpersonales en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Trabajadores
Relaciones Interpersonales ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 33 30%
Regular 49 45%
Bueno 28 25%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.
Elaboracidn propia.

Opinion de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimension Relaciones
Interpersonales en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Relaciones interpersonales

M Bueno M Regular ™ Malo

Figura 4. Opinion de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimensién
Relacidn con la jefatura en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla 5

Interpretacion:

En la tabla 5 se observa que, segun los trabajadores, el clima organizacional en su dimension
Relaciones Interpersonales de la empresa de servicio telefonico Movistar es 45% Regular,

30% Malo y 25%, Bueno; lo que se considera un nivel de Regular a bueno en las relaciones

interpersonales en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 6
Opinion de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimension

Reconocimiento en el Trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio
2018.

Trabajadores
Reconocimiento en el Trabajo
Frecuencia Porcentaje
Malo 33 30%
Regular 44 40%
Bueno 33 30%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.
Elaboracién propia.

Opinidn de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimension
Reconocimiento en el trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el
aino 2018

40%

20%

0%
Reconocimiento en el trabajo
M Bueno ™ Regular Malo

Figura 5. Opinién de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimension
Reconocimiento en el trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio
2018.

Fuente: Tabla 6

Interpretacion:

En la tabla 6 se observa que, segun los trabajadores, el clima organizacional en su dimension
Reconocimiento en el trabajo de la empresa de servicio telefonico Movistar es 40% Regular,
30% Malo y 30% Bueno; lo que se considera un nivel de Regular a bueno en el
reconocimiento en el trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el
afio 2018.
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Tabla 7
Opinion de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimensiéon Autonomia en

el Trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Trabajadores
Autonomia en el Trabajo ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 25%
Regular 43%
Bueno 32%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.
Elaboracién propia.

Opinidn de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimension Autonomia en el
Trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Nivel de Clima Organizacional

M Bueno M Regular Malo

Figura 6. Opinién de los trabajadores encuestados sobre el clima organizacional en su dimension
Autonomia en el Trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 7

Interpretacion:

En la tabla 7 se observa que, segun los trabajadores, el clima organizacional en su dimension
Autonomia en el trabajo de la empresa de servicio telefénico Movistar es 43% Regular, 32%
Bueno y 25%, Malo; lo que se considera un nivel de Regular a bueno en autonomia en el
trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Objetivo especifico 2: Analizar el nivel de satisfaccion laboral que existe en la empresa de

servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Tabla 8
Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral que existe en la empresa de

servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

) . . Trabajadores
Nivel de satisfaccion laboral . )
Frecuencia Porcentaje
Malo 33 30%
Regular 42 38%
Bueno 35 32%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.
Elaboracidn propia.

Opinién de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la empresa
de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Nivel de Satisfaccion laboral

M Bueno M Regular Malo

Figura 7: Opinién de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la empresa de
servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 8

Interpretacion:
En la tabla 8 se observa que, segun los trabajadores, la Satisfaccién laboral de la empresa de
servicio telefonico Movistar es 38%, Regular, 32% Bueno y 30%, Malo; lo que se considera

un nivel de Regular a Bueno en el nivel de satisfaccion laboral en la empresa de servicio

telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 9
Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension El trabajo

mismo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Trabajadores
El trabajo mismo ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 44 40%
Regular 37 34%
Bueno 29 26%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.
Elaboracidn propia.

Opinién de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccién laboral en la dimension El

trabajo mismo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio

40%
30%
20%

10%

0%

El trabajo mismo

B Bueno M Regular ™ Malo

Figura 8. Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension El trabajo
mismo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla 9

Interpretacion:

En la tabla 9 se observa que, segun los trabajadores, la satisfaccion laboral en su dimension el
trabajo mismo de la empresa de servicio telefonico Movistar es 40% Malo, 34% Regular y
26% Bueno; lo que se considera un nivel de Malo a regular en el trabajo mismo en la empresa

de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 10
Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension Pago en la

empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Trabajadores
Pago ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 35 32%
Regular 51 46%
Bueno 24 22%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.

Elaboracidn propia.

Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimensién Pago en

la emnresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
60%
40%

20%

0%

Pago
M Bueno M Regular = Malo

Figura 9. Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension

Pago en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 10

Interpretacion:
En la tabla 10 se observa que, segun los trabajadores, la satisfaccion laboral en su dimension
Pago de la empresa de servicio telefénico Movistar es 46% Regular, 32% Malo y 22% Bueno;

lo que se considera un nivel de Regular a malo en el Pago de la empresa de servicio telefénico
Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 11
Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension Oportunidades

de promocién en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Trabajadores
Oportunidades de promocion ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 34 31%
Regular 37 34%
Bueno 39 35%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en

el afio 2018.
Elaboracidn propia.

Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension
Oportunidades de promocion en la empresa de servicio telefénico Movistar de
Chimbote en el afio 2018.
36%
34%
32%

30%

28%
Oportunidades de promocién

M Bueno M Regular ™ Malo

Figura 10. Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccién laboral en la dimensién
Oportunidades de promocion en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 11

Interpretacion:

En la tabla 11 se observa que, segun los trabajadores, la satisfaccion laboral en su dimension
Oportunidades de promocién de la empresa de servicio telefonico Movistar es 35% Bueno,
34% Regular y 31% Malo; lo que se considera un nivel de Bueno a regular en las
oportunidades de promocion de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el
afo 2018.
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Tabla 12
Opinidn de los trabajadores sobre la satisfaccion laboral en la dimensién Supervision en la empresa

de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Trabajadores
Supervision ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 42 38%
Regular 35 32%
Bueno 33 30%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en

el afio 2018.
Elaboracidn propia.

Opinién de los trabajadores sobre la satisfaccion laboral en la
dimension Supervision en la empresa de servicio telefonico Movistar
de Chimbote en el afio 2018.
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Figura 11. Opinion de los trabajadores sobre la satisfaccion laboral en la dimensidn Supervision en
la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 12

Interpretacion:

En la tabla 12 se observa que, segun los trabajadores, la satisfaccion laboral en su dimension
Supervision de la empresa de servicio telefonico Movistar es 38% Malo, 32% Regular y 30%
Bueno; lo que se considera un nivel de Malo a regular en supervisién de la empresa de

servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 13
Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension Grupos de

trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

) Trabajadores
Grupos de trabajo . .
Frecuencia Porcentaje
Malo 22 20%
Regular 33 30%
Bueno 55 50%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.
Elaboracion propia.

Opinién de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimensién
Grupos de trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio

Anan
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Figura 12. Opinién de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension
Grupos de trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 13

Interpretacion:
En la tabla 13 se observa que, segun los trabajadores, la satisfaccion laboral en su dimension
grupos de trabajo de la empresa de servicio telefonico Movistar es 50% Bueno, 30% Regular

y 20%, Malo; lo que se considera un nivel de Bueno a regular en grupos de trabajo de la

empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Tabla 14
Opinidn de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension Condiciones de

trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Trabajadores
Condiciones de trabajo ) )
Frecuencia Porcentaje
Malo 14 12%
Regular 35 32%
Bueno 61 56%
Total 110 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en
el afio 2018.
Elaboracidn propia.

Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccién laboral en la
dimensiéon Condiciones de trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar
de Chimbote en el afio 2018.
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Figura 13. Opinion de los trabajadores encuestados sobre la satisfaccion laboral en la dimension
Condiciones de trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 14

Interpretacion:

En la tabla 14 se observa que, segun los trabajadores, observa que la satisfaccion laboral en
su dimension condiciones de trabajo de la empresa de servicio telefénico Movistar es 56%
Bueno, 32% Regular y 12% Malo; lo que se considera un nivel de Bueno a regular en las
condiciones de trabajo de la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio
2018.
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Objetivo especifico 3: Analizar las relaciones entre las dimensiones de clima organizacional y
la satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el
afio 2018.

Tabla 15:
Relacion de la dimension “Relacion con la jefatura” con la dimension “Supervision” de los
trabajadores de la servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Relaciénconla  Supervision

jefatura
Coeficiente de correlacién 1,000 ,717g
Relacion con la jefatura Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman __ N : 23** 23
Coeficiente de correlacion 717 1,000
Supervision Sig. (bilateral) ,000 .
N 23 23

**_La correlacion es significativa al nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: base de datos.
En la tabla 15 se observa el coeficiente de correlacion rho de Spearman es 0.717 lo que
significa una correlacion positiva Alta entre las dimensiones relacion con la jefatura y
supervision segun los datos proporcionados por los trabajadores de la servicio telefénico
MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Calculo Spearman:

0.717
= — > T= 471

_ p _
t= JA=-p2)/(n-2) t= J(@=0.7172)/(23-2)

Se acepta la hipdtesis

i, Existe relacion Positiva

n
>

-1,68 1,68 g

Figura 14. Relacion de la dimension “Relacion con la jefatura” con la dimension “Supervision” de los
colaboradores de la servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 15
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Tabla 16:
Relacion de la dimension “Relaciones interpersonales” con la dimension “grupo de trabajo” de los

trabajadores de la servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Relaciones Grupo de
interpersonales trabajo
Relaci Coeficiente de correlacion 1,000 ,672**
elaciones L
interpersonales Sig. (bilateral) . ,000
N 23 23
Rho de Spearman — - -
Coeficiente de correlacion 672 1,000
Grupo de trabajo Sig. (bilateral) ,000 .
N 23 23

**_La correlacion es significativa al nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: base de datos.

Interpretacion: En la tabla 16 se observa el coeficiente de correlacion rho de Spearman es
0.672 lo que significa una correlacion positiva moderada entre las dimensiones relaciones
interpersonales y grupo de trabajo segln los datos proporcionados por los trabajadores de la

servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afo 2018.

Célculo Spearman:

0.672
nd T= 4.16

T = P = T =
J(1-p2)/(n-2) J(1-0.6722)/(23-2)
Se acepta la hipdtesis
i, Existe relacidn Positiva
1-a -

Figura 15. Relacion de la dimension “Relaciones interpersonales” con la dimensién “grupo de trabajo” de los
colaboradores de la servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 16
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Tabla 17:
Relacion de la dimension “Reconocimiento en el trabajo” con la dimension “Oportunidades de

promocién ” de los trabajadores de la servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.
Reconocimiento en  Oportunidades

el trabajo de promocion

R imient | Coeficiente de correlacion 1,000 ,536**
econocimiento en e . .

trabajo Sig. (bll\:ateral) 3.3 (;(;0

Rho de Spearman - i o

Oportunidades d Coeficiente de correlacion ,536 1,000

portunidades de . .
promocion Sig. (bilateral) ,000 .
N 33 33

**, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: base de datos.

Interpretacion: En la tabla 17 se observa el coeficiente de correlacion rho de Spearman es
0.536 lo que significa una correlacion positiva moderada entre las dimensiones
reconocimiento en el trabajo y oportunidades de promocion segin los datos proporcionados
por los trabajadores de la servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Calculo Spearman:

0.536
— > 7= 3.53

T = p —> T =
J(@-p?)/(n-2) \/(1-0.5362)/(33-2)

Se acepta la hipdtesis
i, Existe relacidn Positiva
1-a -

1,69 g

-1,69

Figura 16. Relacion de la dimension “Reconocimiento en el trabajo” con la dimensiéon “oportunidades de
promocion” de los colaboradores de la servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla 18
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Tabla 18:
Relacion de la dimension “Autonomia en el trabajo” con la dimension “el trabajo mismo” de los

trabajadores de la servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Autonomia en el El trabajo

trabajo mismo
Coeficiente de correlacion 1,000 ,541*-*
Autonomia en el trabajo Sig. (bilateral) . ,000
Rho de Spearman — N 3 23*,, 23
Coeficiente de correlacion 541 1,000
El trabajo mismo Sig. (bilateral) ,000 .
N 23 23

**_La correlacion es significativa al nivel 0,05 (2 colas).
Fuente: base de datos.

Interpretacion: En la tabla 18 se observa el coeficiente de correlacion rho de Spearman es
0.541 lo que significa una correlacion positiva moderada entre las dimensiones Autonomia en
el trabajo y el trabajo mismo segun los datos proporcionados por los trabajadores de la

servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.

Célculo Spearman:

0.541
> T= 2.95

T = P = T =
J(1=-p2)/(n-2) {(1-0.5412)/(23-2)

Se acepta la hipdtesis

i, Existe relacidn Positiva
1-a .

__,_,—'-'"'- Q E e

-1,68 1,68 g

Figura 17. Relacion de la dimension “Autonomia en el trabajo” con la dimension “el trabajo mismo” de los
colaboradores de la servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 18
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IV. DISCUSION

El presente estudio tuvo por finalidad determinar la relacion entre el clima organizacional y la

satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Sotomayor (2013) en
“Relacion del Clima Organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
sede cede central del Gobierno Regional Moquegua” concluye que existe una alta y
positiva relacion entre el clima organizacional respecto a la satisfaccion laboral en los

trabajadores de la sede central del Gobierno Regional de “Moquegua.

Lo cual es confirmado en la tabla 2 donde los resultados muestran que el valor
calculado, t=17.75, es mayor al valor tabular 1.97, es decir el valor calculado esta en la region
de rechazo de HO, y menciona que si su grado de significancia es menor de 0.05, por lo que se
concluye que existe relacion positiva alta entre el clima organizacional y la satisfaccion

laboral en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Por tanto, se puede inferir que a mejor clima organizacional que perciban los
trabajadores mayor seré la satisfaccion laboral que experimenten en la organizacion, entonces
un adecuado clima organizacional es un factor indispensable en una organizacion porque

influye en la satisfaccion laboral.

Garcia y Sanchez (2010) en
“Clima organizacional y satisfaccion laboral en el personal administrativo del Proyecto
Especial Chavimochic” concluye que el 50% del personal presentan un nivel promedio
parcial de clima organizacional y el 42% un nivel promedio o regular parcial de

satisfaccion laboral, correlaciondndose significativamente.

Estos resultados son similares a los obtenidos en la tabla 3 donde los resultados muestran que
el nivel de clima organizacional de la empresa de servicio telefonico Movistar es 45%
Regular, 30% Bueno y 25%, Malo.
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Por tanto se concluye que existe una percepcion parcialmente aceptable de los trabajadores
respecto al clima organizacional en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en
el afo 2018.

Carruitero y Riccer (2014) en
“Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la gerencia de
contrataciones del Gobierno Regional La Libertad — 2014 concluye que en el estudio
de las dimensiones podemos identificar que la apreciacion que tienen los trabajadores
sobre la cantidad de relaciones interpersonales alcanz6 un 47.06% entre el nivel medio

y bajo.

Lo cual es confirmado en la tabla 5 donde los resultados muestran que el clima
organizacional en su dimension Relaciones Interpersonales de la empresa de servicio

telefonico Movistar es 45%, Regular, 30% Malo y 25%, Bueno.

Por tanto existe una percepcion favorable de los trabajadores respecto alas relaciones

interpersonales en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Carruitero y Riccer (2014) en
“Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la gerencia de
contrataciones del Gobierno Regional La Libertad — 2014” concluyeron que la
dimensidn sobre el reconocimiento del trabajo obtuvo un 52.94% en el nivel medio vy

17% en el nivel bajo.

Lo cual es confirmado en la tabla 4 se observa que el clima organizacional en su dimensién
Relacion con la jefatura de la empresa de servicio telefonico Movistar es 45%, Bueno, 35%

Regular y 20%, Malo.

Por tanto existe una percepcion favorable de los trabajadores respecto a la relaciéon con la

jefatura en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Carruitero y Riccer (2014) en
“Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la gerencia de
contrataciones del Gobierno Regional La Libertad — 2014” concluyeron que la apreciacion
que tienen los trabajadores sobre la cantidad de relaciones interpersonales alcanz6 un
47.06% en el nivel medio y 22% bajo

Estos resultados son similares a los obtenidos en la tabla 5 donde se muestra que el clima
organizacional en su dimension Relaciones Interpersonales de la empresa de servicio

telefonico Movistar es 45% Regular, 30% Malo y 25%, Bueno.

Por tanto existe una percepcion favorable de los trabajadores respecto a las relaciones

interpersonales en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Carruitero y Riccer (2014) en
“Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la gerencia de
contrataciones del Gobierno Regional La Libertad — 2014” concluyeron que en la
dimension sobre el reconocimiento del trabajo se obtuvo como resultados segun los

trabajadores que obtuvo un 52.94% en un nivel medio y 21% bajo.

Estos resultados son similares a los obtenidos en la tabla 6 donde se muestra que el clima
organizacional en su dimensién Reconocimiento en el trabajo de la empresa de servicio

telefénico Movistar es 40% Regular, 30% Malo y 30% Bueno.

Por tanto existe una percepcion favorable de los trabajadores respecto al reconocimiento en el

trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Estos resultados son similares a los obtenidos en la tabla 7 donde se muestra que el clima
organizacional en su dimension Autonomia en el trabajo de la empresa de servicio telefénico
Movistar es 43% Regular, 32% Bueno y 25%, Malo.

Por tanto existe una percepcién favorable de los trabajadores respecto a la autonomia en el
trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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En cuanto al objetivo especifico 2: Analizar el nivel de satisfaccion laboral que existe en la

empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Casona (2015) en
“Clima organizacional y satisfaccion laboral en trabajadores de una empresa azucarera
de Chiquitoy, presentada en la Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo,
concluyo que los trabajadores de una empresa azucarera de Chiquitoy se ubican en
mayor porcentaje en el nivel regular en los seis factores de la satisfaccion laboral cuyos
porcentajes oscilan entre 44.3% bueno y 60.3 %;

Lo cual es confirmado en la tabla 8 donde los resultados muestran que el nivel de Satisfaccion
laboral de la empresa de servicio telefonico Movistar es 38% Regular, 32% Bueno y 30%,
Malo.

Por lo tanto existe una percepcion favorable de los trabajadores respecto a la satisfaccion

laboral en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Carruitero y Riccer (2014) en
“Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la gerencia  de
contrataciones del Gobierno Regional La Libertad —2014” concluye que en cuanto a
las dimensiones analizadas se puede ver claramente que un factor que influye en
la insatisfaccion laboral, son las condiciones fisicas y ambientales en el trabajo ya
que del total de encuestados un 70.58% consideran que estan en el nivel medio y

bajo.

Lo cual es corroborado en la tabla 14 donde los resultados muestran que la satisfaccion
laboral en su dimension condiciones de trabajo de la empresa de servicio telefénico Movistar
es 56% Bueno, 32% Regular y 12% Malo. Por tanto, existe una percepcion favorable de los
trabajadores respecto a las condiciones de trabajo de la empresa de servicio telefénico

Movistar de Chimbote en el afio 2018.
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Obijetivo especifico 3: Analizar las relaciones de dependencia entre el clima organizacional y
la satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio
2018.

Casona (2015) en
“Clima organizacional y satisfaccion laboral en trabajadores de una empresa
azucarera de Chiquitoy, presentada en la Universidad Privada Antenor Orrego,
Trujillo, concluyé que se encuentra correlacion altamente significativa y
positiva entre el Clima Organizacional y la escala de Satisfaccion Laboral; y
con los factores: Condiciones Fisicas y/o Materiales, Relacion con la
Superioridad, Crecimiento Individual, Vinculo Colectivo y Desempefio del
trabajo de la Satisfaccion Laboral. De igual manera, se observa una relacion
negativa y altamente significativa entre el Clima Organizacional con el

componente Politicas Administrativas de la Satisfaccion laboral.

Estos resultados son similares a los obtenidos en la tabla 15 se observa el coeficiente de
correlacion rho de Spearman es 0.771 lo que significa una correlacion positiva Alta entre las
dimensiones relacion con la jefatura y supervision, en la tabla 16 donde se observa el
coeficiente de correlacion rho de Spearman es 0.672 lo que significa una correlacion positiva
moderada entre las dimensiones relaciones interpersonales y grupo de trabajo, en la tabla 17
donde se observa que el coeficiente de correlacion rho de Spearman es 0.672 lo que significa
una correlacién positiva moderada entre las dimensiones relaciones interpersonales y grupo de
trabajo; y en la tabla 18 donde se observa que el coeficiente de correlacién rho de Spearman
fue 0.541 lo que significa una correlacion positiva moderada entre las dimensiones estrategias
de Autonomia en el trabajo y el trabajo mismo.

Por tanto, se comprobd la existencia de relaciones entre las dimensiones del clima
organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefonico Movistar de
Chimbote en el afio 2018.
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V. CONCLUSIONES

5.1. General

5.1.1. Se determind la relacién entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la
empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018; concluyendo que los
resultados muestran que el valor calculado, t=17.75, es mayor al valor tabular 1.97, es decir el
valor calculado esta en la regién de rechazo de HO, y siendo su grado de significancia menor de
0.05, por lo que se concluye que existe relacion positiva alta entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018
(tabla 2).

5.2. Especificas

5.2.1. Se analizé el nivel del clima organizacional en la empresa de servicio telefonico Movistar
de Chimbote en el afio 2018 concluyendo que segun los trabajadores, el nivel de clima
organizacional de la empresa de servicio telefonico Movistar es 45% Regular, 30% Bueno y
25%, Malo, asi como también en su dimension “Relacién con la jefatura” es 45% Bueno, 35%
Regular y 20% Malo, en la dimension “Relaciones Interpersonales” es 45% Regular, 30% Malo
y 25%, Bueno, en la dimensién “Reconocimiento en el trabajo” es 40% Regular, 30% Malo y
30% Bueno; y, en la dimension “Autonomia en el trabajo” es 43% Regular, 32% Bueno y 25%,
Malo (tablas 3, 4, 5, 6, 7).

5.2.2. Se analizé el nivel de satisfaccion laboral que existe en la empresa de servicio telefonico
Movistar de Chimbote en el afio 2018 concluyendo que el nivel de Satisfaccion laboral de la
empresa de servicio telefonico Movistar es 38% Regular, 32% Bueno y 30% Malo; asi como
también en cuanto a los niveles de sus dimensiones: el trabajo mismo se encuentran en niveles
40% Malo, 34% Regular y 26% Bueno; en la dimension “Pago” se encuentran en niveles 46%
Regular, 32% Malo y 22% Bueno; en la dimension “Oportunidades de promocion” se
encuentran en niveles 35% Bueno, 34% Regular y 31% Malo, en la dimension Supervision de

la empresa de servicio telefonico Movistar es 38% Malo, 32% Regular y 30% Bueno, en la
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dimension “grupos de trabajo” se encuentra en niveles 50% Bueno, 30% Regular y 20% Malo;
y en su dimension “condiciones de trabajo” se encuentra en niveles 56% Bueno, 32% Regular
y 12%, Malo (tablas 8, 9, 10, 11, 12, 13, 14).

5.2.3. Se analizaron las relaciones entre las dimensiones de clima organizacional y la
satisfaccion laboral en la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio
2018 concluyendo que: existe una correlacion positiva Alta entre las dimensiones “relacion
con la jefatura” y “supervision” (rho de Spearman es 0.771), existe una correlacion positiva
moderada entre las dimensiones “relaciones interpersonales” y “grupo de trabajo” (rho de
Spearman es 0.672), existe una correlacion positiva moderada entre las dimensiones
“reconocimiento en el trabajo” y “oportunidades de promocion” (rho de Spearman es 0.536):
y, existe una correlacion positiva moderada entre las dimensiones “Autonomia en el trabajo” y
“el trabajo mismo” (rho de Spearman es 0.541) (tablas 15, 16, 17, 18).
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Al Jefe de Recursos Humanos, teniendo en cuenta que existe relacion positiva
alta entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa de
servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018 se recomienda

implementar talleres para fortalecer los componentes del clima organizacional

Al Jefe de Recursos Humanos, teniendo en cuenta que siendo regular el nivel de
clima organizacional de la empresa de servicio telefénico, se recomienda
realizar un disefio y ejecucion de actividades institucionales que permitan
mejorar las relaciones laborales entre los trabajadores y sus jefes inmediatos para
que se genere un ambiente de confianza y donde resulte que la identificacion y
relaciones con los jefes sirva como motivacion y estimulo para trabajar en un

mejor ambiente laboral.

Al Jefe de Recursos Humanos, teniendo en cuenta que nivel de Satisfaccion
laboral regular en la empresa de servicio telefonico, se recomienda implementar
actividades institucionales que permitan mejorar la satisfaccion laboral en la
empresa de Servicio Telefonico Movistar de Chimbote generando mejoras en las
condiciones de trabajo, en el trabajo mismo y en la supervision a los

colaboradores.

A futuros investigadores se recomienda implementar estudios experimentales
orientados a evaluar la efectividad de programas de fortalecimiento de las
dimensiones del clima organizacional para mejorar los resultados en las

dimensiones de la satisfaccion laboral en empresas de servicios telefonicos.

67



VI
REFERENCIAS




VIl. REFERENCIAS

Alfaro, R., Leyton, S., Meza, A. y Séenz, I. (2012). Satisfaccion Laboral y su relacion
con algunas variables ocupacionales en tres municipalidades. (Tesis de

licenciatura). Pontificia Universidad Catolica del Perd, Lima, Peru).

Arbaiza, L. (2010). Comportamiento organizacional: bases y fundamentos.

Argentina: Cengage Learning.

Billikopf, G. (2006). Las Relaciones Interpersonales en el Trabajo. Recuperado de
Berkeley University of California: http://www.cnr.berkeley.edu/ucce50/agro-
laboral/7libro/12s.htm

Carruitero, J. y Riccer, M. (2014). Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en la gerencia de contrataciones del Gobierno Regional
La Libertad — 2014. (Tesis de licenciatura). Universidad Privada del Norte,
Trujillo, La Libertad, Peru.
http://repositorio.upn.edu.pe/bitstream/handle/11537/6289/Carruitero%20Bec
erra%2C%20Jorge%20%20-
%20Riccer%20Cueva%2C%20Manuel%20Alberto.pdf?sequence=1&isAllow
ed=y

Casana, M. (2015). Clima organizacional y satisfaccion laboral en trabajadores de
una empresa azucarera de Chiquitoy. (Tesis, Universidad Privada Antenor
Orrego, Trujillo, La Libertad, Pert). Recuperado de
http://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/upaorep/1809/1/RE_PSICOLOGIA _
CLIMA.ORGANIZACIONAL.SATISFACCI%C3%93N.LABORAL.TRAB
AJADORES.EMP.AZUCARERA_TESIS.pdf

69



Castillo, A. (2013). La autonomia laboral, ¢es una condena? Recuperado de Revista
Virtual  Lideres:  http://www.revistalideres.ec/lideres/autonomia-laboral-

condena.html

Chiavenato, 1. (2013). Administracion de Recursos Humanos. (9% ed.). México:
McGraw-Hill.

Cortez, S. (22 de Octubre de 2012). Las relaciones laborales y el respeto a las
jefaturas. Recuperado de Blog Hablemos de disefio:
http://hablemosdediseno.bligoo.com/las-relaciones-laborales-y-el-respeto-a-

las-jefaturas
Garcia, . y Sanchez, R. (2010). Clima organizacional y Satisfaccion laboral en el
personal administrativo del Proyecto Especial Chavimochic. (Tesis de

licenciatura). Universidad César Vallejo. Trujillo.

Griffin, R. y Moorhead, G. (2010). Comportamiento organizacional. (9% ed.).
México: Cengage Learning Editores, S.A.

Hellriegel, D. y Slocum, J. (2009). Comportamiento organizacional. (122 ed.).
Meéxico: Cengage Learning.

Hayes, B. (1999). Como medir la satsifaccién de los clientes. (2% ed.). Meéxico:

Editorial Mexicana.

Hernandez, R., Fernandez, C., Baptista, P. (2014). Metodologia de la investigacion.
(6% ed.). México: McGraw Hill

Hospinal, S. (2013). Clima organizacional y satisfaccion laboral en la empresa FY D

Inversiones S.A.C. Industrial Data, vol. 16, nam. 2, julio-diciembre, 2013, pp.

70



75-78. Universidad Nacional Mayor de San Marcos Lima, Peru. Recuperado
de http://www.redalyc.org/pdf/816/81632390009.pdf

Luthans, F. (2008). Comportamiento organizacional. México: Editorial Mc Graw
Hill.

Mora, C. (2014). Reconocimiento por el trabajo realizado. Recuperado de
http://topicos-gerenciales-
modernos.lacoctelera.net/post/2010/08/28/reconocimiento-el-trabajo-realizado

Moran, Lilian.  (2009). Clima organizacional. = Recuperado de de:
http://www.canalcapital.gov.co/images/stories/canal/CLIMAOTrganizacional2
014- canal-capital.pdf

Newstron, J. (2011). Comportamiento humano en el trabajo. (13% ed.) México:

McGraw-Hill Interamericana.

Palma, S. (2005). Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC) Manual. Lima, Peru:
Editora y Comercializadora CARTOLAN EIRL.

Rodriguez, A., Retama, M. y Lezama, J. (2011). Clima y Satisfaccion Laboral como
predictores del Desempefio: en una organizacion Chilena. Salud & Sociedad |
V. 2 | No. 2 | PP. 219 — 234 | Mayo - Agosto | 2011. Recuperado de
file:///C:/Users/carmanue/Downloads/Dialnet-
ClimaY SatisfaccionLaboral ComoPredictoresDelDesempe-3899629.pdf

Rodriguez, A., Zarco, V., & Gonzalez, J. (2009). Psicologia del Trabajo. Madrid,

Esparia: Ediciones Piramide.

Rodriguez, D. (2005). Diagnostico organizacional. (6% ed.). México: Alfaomega
Grupo Editor S.A.

71


http://www.canalcapital.gov.co/images/stories/canal/CLIMAOrganizacional2014-%20canal-capital.pdf
http://www.canalcapital.gov.co/images/stories/canal/CLIMAOrganizacional2014-%20canal-capital.pdf
file:///C:/Users/carmanue/Downloads/Dialnet-ClimaYSatisfaccionLaboralComoPredictoresDelDesempe-3899629.pdf
file:///C:/Users/carmanue/Downloads/Dialnet-ClimaYSatisfaccionLaboralComoPredictoresDelDesempe-3899629.pdf

Sotomayor, F. (2013). Relacion del clima organizacional y la satisfaccion laboral de
los trabajadores de la sede cede central del Gobierno Regional Moquegua,
2012. (Tesis Licenciatura). Universidad Jorge Basadre Grohman, Moquegua,
Perd. Recuperado de Tesis UNJBG:
http://tesis.unjbg.edu.pe:8080/bitstream/handle/unjbg/287/172_2013 Sotomay
or_Quenta_FM_FCJE_Administracion_2012.pdf?sequence=1

Robbins, S., Judge, T. (2013). Comportamiento organizacional. (152 ed.). México:

Pearson Educacion

Toro, F. (2001). El clima organizacional: Perfil de Empresas Colombianas.

Colombia: Cincel.

Vasquez R., (2013). La satisfaccion laboral y su relacion con el desempefio laboral
de los asesores inmobiliarios de la empresa Domus hogares del norte S.A. —
2013. (Tesis para obtener el titulo de Licenciado en Administracion).

Universidad César Vallejo, Nuevo Chimbote, Perd.

Vasquez, 1. (2000). Empresa y Grupo: Fundamentos de la conducta humana en la

organizacion. Aspectos Grupales. Barcelona: Barcelona

72


http://tesis.unjbg.edu.pe:8080/bitstream/handle/unjbg/287/172_2013_Sotomayor_Quenta_FM_FCJE_Administracion_2012.pdf?sequence=1
http://tesis.unjbg.edu.pe:8080/bitstream/handle/unjbg/287/172_2013_Sotomayor_Quenta_FM_FCJE_Administracion_2012.pdf?sequence=1

ANEXOS



ANEXO N°1: MATRIZ DE CONSISTENCIA LOGICA

Titulo de la Problema de Objetivos Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala de
investigacion investigacion medicion
° ° Objetivo general Conjunto de Percepcion de los Relacion con la Percepcién del ambiente de 1,2 Ordinal
= 'S Determinar la  relacién habilidades 0 trabajadores respecto jefatura trabajo
% g entre el clima atributos al  ambiente  de Percepcion de las 34
g o organizacional y la relativamente trabajo. Se midi6 a relaciones jefe/trabajadores
= © satisfaccion laboral en la = permanentes de un  través de: Vinculos de apoyo 5
= 3 empresa  de  servicio S ambiente de trabajo - Relacién con la  Relaciones Vinculos de solidaridad 6,7
= s telefénico MOVISTAR de S concreto que son jefatura. interpersonales Rivalidades personales 8
2 g Chimbote en el afio 2017. s experimentadas por - Relaciones Rivalidades grupales 9
;g © o i % las personas que interpersonales. Reconocimiento  Adecuacion del 10, 11,
= - Obijetivos _especmc_os s confot_’mar_l’ la - Reconocm_nento en el trabajo reconocimiento recibido 12,13,
‘; o - Analizar el nivel del g organizacion y que en el trabajo. 14
3 = clima organizacional 5 influyen sobre su - Autonomia en el Capacidad de toma de 15,16
= IS . - , 16,
5 = en la emprles;g de gomportamlj,nto | trabajo. Autonomiaenel  decisiones de los 17
2 = servicio  telefonico entro de a trabajo trabajadores
= S MOVISTAR 99 organizacion Forma de solucionar los 18,19,
g g Chimbote en el afio (Pintado, 2011, p. problemas 20
& S 2017. 310).
o Y-
g % - Analizar el nivel de Sentimientos Trabajo interesante 1 Ordinal
= : satisfaccion  laboral positivos o negativos  El trabajo mismo  Trabajo desafiante 2
= - que existe en la Conjunto de hacia el trabajo. Se Desarrollo de la carrera 3,4,5
5 - J J 4
= =K empresa de servicio sentimientos y midié a través de las Pago recibido para 6,7
5 S a telefonico emociones dimensiones: satisfaccion de necesidades
E 'S 2‘) MQVISTAR Eie favorables 0 - Eltrabajo mismo. Pago basicas
= S Chimbote en el afio desfavorables en - Pago. Pago recibido para 8,9
= S5 2017. _ base al cual los - Oportunidades de satisfaccion de necesidades
& S S - Analizar las g empleados promoci_é_n. del nivel superior
"E g2 rglacmr}es entre _Ias £ con5|_deran su - Supervision. ) Oportunidades de  Promocion por antigiiedad 10
b 5 € dimensiones de clima p trabajo (Alles, 2007, - Grupos de trabajo. promocion Promocién por desempefio 11
= < = organizacional y las 2 p. 306). - Condiciones  de Supervisién centrada en el 12, 13
- 5 - : . L r )
=& La d|rt1_1efn5|qr]es Idi) léll ..§ trabajo. Supervision trabajador
£ § S 2?1 |s|:cc;onr; resi Or;e = Participacion o influencia 14,15
g e s Ja empresa Z de los trabajadores
28 TR servicio _ telefonico Grupos de Naturaleza del grupo de 16
g o &3 MOVISTAR de . -
S o - ~ trabajo trabajo
£s ;g Chimbote en el afio Trabai - 7
e == 2017, . rabajo en equipo
g3 g .0 Condiciones de Ambiente amplio y 18
5 g =6 trabajo atractivo
a 5 Q% Equipo tecnoldgico y 19.20

ambiente de trabajo

Fuente: Elaboracion propia



ANEXO N°2: INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario para analizar el nivel del clima organizacional en la empresa de servicio
telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018

Instruccion

A continuacion se presenta un conjunto de indicadores respecto al clima organizacional en la
empresa de servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018. Deberas leer
detenidamente cada pregunta y en funcién de tu analisis como miembro de la organizacion

elige una de las respuestas que aparecen en la siguiente leyenda

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De Acuerdo Totalmente de
desacuerdo (D) 0] (A) acuerdo
(TD) (TA)
N° Preguntas TD D | A | TA

W@ @06

1 Existe un ambiente de trabajo agradable y

cordial en la organizacion.

2. Se percibe un ambiente laboral dinamico y

asertivo en la organizacion

Indicador: Percepcion de las relaciones

jefe/trabajadores

3. Se perciben relaciones positivas entre los

jefes y los trabajadores en la organizacion.

4. El trato del jefe es respetuoso y genera

confianza hacia sus trabajadores.

5. Se percibe vinculos de apoyo y colaboracion

en la ejecucién de las tareas




Se percibe vinculos de solidaridad en la
ejecucion de tareas entre los compafieros de

trabajo.

Los compafieros de trabajo se muestran
solidarios cuando uno de los miembros de la
organizacion enfrenta una situacion personal

o familiar dificil.

Se perciben rivalidades personales entre los

trabajadores

Se perciben rivalidades entre los diferentes

grupos de trabajadores.

10.

Se realizan reconocimientos en el trabajo.

11.

Se percibe que el reconocimiento en el trabajo se

realiza con objetividad y profesionalismo.

12.

Has sido reconocido por tu buen desempefio

dentro de la organizacion

13.

El salario recibido es equitativo o similar al que

ofrecen otras empresas de se4rvicio telefonico.

14.

El salario recibido te permite cubrir  tus
necesidades bésicas de alimentacion, salud y

educacion.

15.

La autonomia en el trabajo es considerada como

una estrategia de la organizacion

16

Las decisiones en el trabajo son realizadas solo

por el gerente o jefes dentro de la organizacion.

17.

Los trabajadores pueden tomar las decisiones
mas convenientes de acuerdo a sus

responsabilidades laborales.

18.

Los jefes de area son los Unicos que

intervienen ante situaciones de crisis
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empresarial.

19. | Los trabajadores pueden aportar con
soluciones efectivas y eficaces acorde con su
puesto.

20. | Se buscan soluciones efectivas para la

resolucion de  conflicto entre los

trabajadores.
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Cuestionario para analizar el nivel de satisfaccion laboral en la empresa de servicio

telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018

Instruccion

A continuacién se presenta un conjunto de indicadores respecto a la satisfaccion laboral en la

empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio 2018. Deberas leer

detenidamente cada pregunta y en funcién de tu analisis como miembro de la organizacién

elige una de las respuestas que aparecen en la siguiente leyenda

1 2 3 4 5
Totalmente Insatisfecho Indeciso Satisfecho Totalmente
insatisfecho (Ins) 0] (S) satisfecho

(TIns) (TS)
N° Preguntas Tlns Ins | S TS
1) &) @ |@ |6
1. ¢Como se siente respecto al grado de interés del

trabajo realizado en la organizacion?

2. ¢Como se siente respecto a los desafios que te
genera la ejecucion de las tareas dentro de la

organizacién?

3. ¢Cémo se siente respecto al desarrollo de
habilidades blandas o competencias genéricas

impulsadas dentro de tu ambiente de trabajo?

4, ¢Cémo se siente respecto al desarrollo de
habilidades especificas de tu puesto de trabajo o
competencias especializadas impulsadas dentro

de tu ambiente de trabajo?

5. ¢Como se siente respecto a las actividades de
crecimiento personal, social y ético impulsadas

por la organizacién?

6. Respecto al sueldo recibido como factor
importante que le permite estar contento y feliz
en el trabajo usted se siente:

7. ¢Cbémo se siente respecto a la relacién entre la
satisfaccion de necesidades basic~~ v ~' ~ntdn
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recibido?:

8. ¢Cbémo se siente respecto a la relacién entre la
satisfaccion de necesidades de autorrealizacion,
de reconocimiento y el salario recibido?:

9. ¢Como se siente respecto a la valoracion de su
trabajo como contribucidn al desarrollo de la
organizacién?

10. La promocion dentro de la organizacion a los
trabajadores antiguos les permite estar:
Indicador: Promocién por desempefio

11. La promocion lograda por los trabajadores en
funcion de su desempefio le permite estar:

12. | Cuando la supervisan estd centrada en el
trabajador le permite a este estar:

13 ¢Cbémo se siente respecto al rol asumido por el
supervisor en el crecimiento y desarrollo de sus
trabajadores?

14. ¢Cémo se siente respecto al grado de
participacion del trabajador en el desarrollo de la
organizacién?

15. ¢Cémo se siente respecto a su capacidad de
autonomia en el trabajo para solucionar
problemas en su ambiente de trabajo?

16. ¢Cbémo se siente respecto al grado de amistad y
cooperacion entre los miembros de la
organizacién?

17. ¢Cbémo se siente respecto al trabajo en equipo
entre los miembros de la organizacion?

19. El contar con un ambiente de trabajo ventilado,
iluminado y espacioso te permite dentro de la
organizacion sentirte:

19. El equipamiento e innovacion tecnologica en la
organizacién permite que te sientas:

20. El contar con un ambiente favorable de respeto,

armonia y motivador dentro de la organizacion
te genera estar:
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Variable

Clima
organizacional

Satisfaccion
laboral

Puntaje

Instrumento intaj
minimo

Cuestionario

sobre Clima 20

organizacional

Cuestionario
sobre
satisfaccion
laboral

20

Puntaje
maximo

100

100

Anexo N°3: Medicion de los niveles de las variables

Nivel
Bajo
Promedio
Alto

Bajo
Promedio

Alto

Puntuacion
de nivel

0-33
34-67
68 - 100
0-33
34-67
68 - 100

El nivel de clima organizacional y satisfaccion laboral se logré a través de la ley de Sturgess

que permite la conversion

intervalos de Bajo, Promedio y Alto.
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Anexo N°4: Fichas técnicas de instrumentos de recoleccion de datos

FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Nombre original

Cuestionario para analizar el nivel del clima organizacional en
la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en
el afio 2018

Autor

Velasquez Alza, Heymy Geraldine

Procedencia

Chimbote Perl

Administracién

Individual

Duracion Duracién aproximada 15 minutos
Aplicacion Esté constituida por 184 trabajadores de la empresa de servicio
telefonico MOVISTAR de Chimbote.
Puntuacion Calificacion manual
Significacion: - Relacion con la jefatura
Dimensiones - Relaciones interpersonales
- Reconocimiento en el trabajo
- Autonomia en el trabajo
Usos En la Administracion y en la investigacion.
Materiales Cuestionario que contiene los items, hoja de respuestas

Cantidad de items

20 items
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FICHA TECNICA DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Nombre original

Cuestionario para analizar el nivel de satisfaccion en la
empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el
afo 2018.

Autor

Veldsquez Alza, Heymy Geraldine

Procedencia

Chimbote Per

Administracién

Individual

Duracion Duracién aproximada 15 minutos
Aplicacion Est4 constituida por 184 trabajadores de la empresa de servicio
telefonico MOVISTAR de Chimbote.
Puntuacién Calificacion manual
Significacion: - El trabajo mismo
Dimensiones - Pago
- Oportunidades de promocién
- Supervision
- Grupos de trabajo
- Condiciones de trabajo
Usos En la Administracion y en la investigacion.
Materiales Cuestionario que contiene los items, hoja de respuestas

Cantidad de items

20 items
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Anexo 5. Resultados descriptivos

Tabla 19.
Relacion con la jefatura en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo Total
Relacion con la jefatura
Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %

Ambiente de trabajo agradable 12 11 39 36 29 26 30 27 0 0 100
Ambiente laboral dinamico 8 7 54 49 38 35 10 9 0 0 100
Relaciones positivas 0 0 39 36 42 38 29 26 0 0 100
Trato respetuoso 0 0 58 53 44 40 8 7 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2017.

Elaboracion propia

En la tabla 19 se muestra que el 36% de los empleados estan de acuerdo en que existe un ambiente de trabajo agradable asi mismo el 49% de
ellos opinan que se percibe un ambiente laboral dinamico y asertivo en la organizacién en contraste con el 38% de ellos que opinan que estan
indecisos respecto a que se perciben relaciones positivas entre los jefes y trabajadores a diferencia del 53% de ellos que estan de acuerdo en que

reciben un trato respetuoso de su jefe
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49%
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Ambiente de trabajo Ambiente laboral Relaciones positivas Trato respetuoso

agradable dindmico

H Totalmente de acuerdo M De acuerdo H Indeciso M En desacuerdo H Totalmente en desacuerdo

Figura 18. Relacion con la jefatura en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla 19
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Tabla 20.
Relaciones interpersonales en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente en

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo desacuerdo Total
Relaciones interpersonales

Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %
Apoyo y colaboracion 0 0 34 31 41 37 35 32 0 0 100
Vinculos de solidaridad 0 0 28 25 44 40 38 35 0 0 100
Situaciones dificiles 0 0 37 34 29 26 44 40 0 0 100
Rivalidades personales 0 0 24 22 45 41 41 37 0 0 100
Rivalidades de grupos 0 0 58 53 34 31 18 16 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Elaboracion propia

En la tabla 20 se muestra que 37% de los empleados de Movistar estan indecisos respectos a que se perciban vinculos de apoyo en la colaboracién en la
ejecucion de tareas en contraste con el 25% de ellos que estan de acuerdo en que se percibe solidaridad en la ejecucién de tareas entre compafieros a diferencia
del 40% de ellos que estan en desacuerdo en que los comparfieros de trabajo se muestren solidarios cuando uno de los miembros enfrenta una situacion dificil
en contraste al 41% de ellos que estan indecisos en que se perciban rivalidades personales entre trabajadores a diferencia del 53% de ellos que estan de

acuerdo en que se perciba rivalidades entre los diferentes grupos de la empresa movistar.
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60% 539%
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Apoyoy Vinculos de Situaciones Rivalidades Rivalidades de
colaboracion solidaridad dificiles personales grupos
B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indeciso B En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Figura 19. Relaciones interpersonales en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 20
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Tabla 21
Reconocimiento en el trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo Total
Reconocimiento en el
trabajo
Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %

Reconocimientos 0 0 32 29 59 54 19 17 0 0 100
Objetividad y 0 0 48 44 32 29 30 27 0 0 100

profesionalismo
Buen desempefio 0 0 25 23 35 32 50 45 0 0 100
Salario equitativo 0 0 38 35 44 40 28 25 0 0 100
Necesidades basicas 0 0 69 63 31 28 10 9 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Elaboracion propia

En la tabla 21 se muestra que 54% de los empleados de Movistar estan indecisos en que se realicen reconocimientos en el trabajo en
contraste con el 44% de ellos que estan de acuerdo en que se percibe reconocimiento en el trabajo se realiza con objetividad y
profesionalismo a diferencia del 45% de ellos que estan en desacuerdo en que hayan sido reconocidos por su buen desempefio en
contraste con el 40% de ellos que estan indecisos en que el salario recibido es similar al que ofrecen otras empresas a diferencia del

63% de ellos que estan de acuerdo en que su salario recibido le permite cubrir las necesidades basicas.
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Reconocimientos Objetividad y Buen desempefio Salario equitativo Necesidades
profesionalismo basicas
B Totalmente de acuerdo M De acuerdo M Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Figura 20. Reconocimiento en el trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 21
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Tabla 22.
Autonomia en el trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente de acuerdo De acuerdo Indeciso En desacuerdo Totalmente en desacuerdo Total
Autonomia en el trabajo

Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %
Autonomia 0 0 24 22 48 44 38 34 0 0 100
Toma de decisiones 0 0 64 58 29 26 17 16 0 0 100
Responsabilidades laborales 0 0 34 31 49 45 27 24 0 0 100
Situaciones de crisis 0 0 48 44 59 54 3 2 0 0 100
Soluciones efectivas 0 0 24 22 47 43 39 35 0 0 100
Resolucién de conflictos 0 0 27 25 40 36 43 39 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Elaboracion propia

En la tabla 22 se muestra que 44% de los empleados de Movistar estan indecisos respecto a que consideren que tienen autonomia en el trabajo en contraste
con el 58% de ellos que estan de acuerdo en que las decisiones que toma en el trabajo son realizadas por el gerente o jefes de la organizacién a
diferencia del 45% de ellos que estan indecisos en que los trabajadores puedes tomar decisiones de acuerdo a sus responsabilidades asi mismo el
54% de ellos estan indecisos en que los jefes sean los Unicos que intervienen ante situaciones de crisis en contraste con el 35% de ellos que
estan en desacuerdo en que los trabajadores puedes aportar soluciones efectivas y eficaces asi mismo el 39% de ellos estdn en desacuerdo en

gue se busquen soluciones efectivas para resolver los conflictos de los trabajadores.
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B Totalmente de acuerdo M De acuerdo ® Indeciso M En desacuerdo M Totalmente en desacuerdo

Figura 21. Autonomia en el trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018

Fuente: Tabla 22
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Tabla 23

El trabajo mismo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente satisfecho Satisfecho Indeciso Insatisfecho Totalmente insatisfecho Total
El trabajo mismo

Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %
Grado de interés 0 0 24 22 58 53 28 25 0 0 100
Ejecucion de tareas 0 0 38 35 24 22 48 43 0 0 100
Desarrollo de habilidades 0 0 24 22 48 43 38 35 0 0 100
Competencias especializadas 0 0 39 36 24 22 47 42 0 0 100
Crecimiento personal 0 0 24 22 32 29 54 49 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Elaboracion propia

En la tabla 23 se muestra que el 53% de los empleados de Movistar estan indecisos respecto al grado de interés del trabajo realizado en la

organizacién en contraste con el 43% de ellos que estan insatisfechos o sienten como desafio cuando realizan la ejecucién de tareas en contraste

con el 43% de ellos que estan indecisos en que se sienten que desarrollan sus habilidades blandas o competencias genéricas en contraste con el

42% de ellos que estan insatisfechos en el desarrollo de sus habilidades especificas del puesto de trabajo asi mismo el 49% de ellos estan

insatisfecho en su crecimiento personal y social impulsadas por la organizacion.
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Figura 22. El trabajo mismo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla 23
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Tabla 24.
Pago en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente

Totalmente satisfecho Satisfecho Indeciso Insatisfecho insatisfecho Total
Pago
Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %
Sueldo 0 0 28 25 54 50 28 25 0 0 100
Satisfaccion de necesidades 0 0 32 29 56 51 22 20 0 0 100
Autorrealizacién 0 0 24 22 48 43 38 35 0 0 100
Valoracion de su trabajo 0 0 16 iz 42 38 52 47 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Elaboracion propia

En la tabla 24 se muestra que el 50% de ellos estan indecisos respecto al sueldo recibido como factos importante que les permite estar contentos

asi mismo el 51% de ellos estan indecisos respecto a la relacion entre la satisfaccion de necesidades en contraste con el 35% de ellos que estan

insatisfechos respecto a su autorrealizacion de reconocimiento y el sueldo recibido asi mismo el 47% de ellos que estan insatisfechos respecto a

la valoracion de su trabajo como contribucion al desarrollo de la organizacion.
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Figura 23. Pago en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 23
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Tabla 25

Oportunidades de promocion en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente satisfecho Satisfecho Indeciso Insatisfecho Totalmente insatisfecho Total
Oportunidades de promocion
Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %
Trabajadores antiguos 0 0 24 22 32 29 54 49 0 0 100
FIETEEEn €I VR EE & 0 0 48 44 43 39 19 17 0 0 100

desempefio

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Elaboracion propia

En la tabla 25 se muestra que el 49% de los empleados de Movistar estan insatisfecho en la promocion que existe dentro de la organizacion a los

trabajadores antiguos en contraste con el 44% de ellos que estan satisfechos en la promocion lograda por los trabajadores en funcién a su

desempefio.

50%
40%
30%
20%
10%
0%
Trabajadores antiguos Promocidn en funcién a
desempefio

B Totalmente satisfecho ® Satisfecho ™ Indeciso M Insatisfecho ® Totalmente insatisfecho

Figura 24. Oportunidades de promocion en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla N° 12
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Tabla 26

Supervision en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente satisfecho Satisfecho Indeciso Insatisfecho Totalmente insatisfecho Total
Supervision
Frec. % % Frec. % Frec. % Frec. % %
Supervision 0 0 25 39 36 43 39 0 0 100
Crecimiento y desarrollo 0 0 26 25 23 56 51 0 0 100
Desarrollo de la organizacion 0 0 44 24 22 38 34 0 0 100
Capacidad de autonomia 0 0 22 32 29 54 49 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Elaboracion propia

En la tabla 26 se muestra que el 39% de los empleados de Movistar estan insatisfechos cuando la supervision esta centrada en el trabajadores asi

mismo el 51% de ellos estan insatisfechos respecto al rol asumido por el supervisor en el crecimiento y desarrollo de sus trabajadores en

contraste con el 44% de ellos que estan satisfechos respecto al grado de participacion del trabajador en el desarrollo de la organizacién en

contraste con el 49% de ellos que estan insatisfechos en la capacidad de autonomia de trabajo para solucionar problemas.
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Figura 25. Supervision en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla N° 13
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Tabla 27.
Grupos de trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente

- Satisfecho Indeciso Insatisfecho Totalmente insatisfecho Total
satisfecho
Grupos de trabajo
Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %
Grado de amistad 0 0 84 76 20 18 6 6 0 0 100
Miembros de la comunicacion 0 0 48 44 35 32 27 24 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Elaboracion propia

En la tabla 27 se muestra que el 76% de los empleados de Movistar estan satisfechos respecto al grado de amistad que existe entre los miembros

de la organizacién asi mismo el 44% de ellos estan satisfechos respecto al trabajo en equipo que existe entre los miembros de la empresa de

servicio telefénico Movistar.
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B Totalmente satisfecho M Satisfecho ® Indeciso M Insatisfecho ® Totalmente insatisfecho

Figura 26. Grupos de trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Fuente: Tabla 27
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Tabla 28
Condiciones de trabajo en la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Totalmente satisfecho Satisfecho Indeciso Insatisfecho Totalmente insatisfecho Total
Condiciones de trabajo
Frec. % Frec % Frec. % Frec. % Frec. % %
Ambiente de trabajo 20 18 60 55 30 27 0 0 0 0 100
Equipamiento e innovacion 0 0 54 49 42 38 14 13 0 0 100
Ambiente favorable 15 14 59 54 36 32 0 0 0 0 100

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la empresa de servicio telefonico Movistar de Chimbote en el afio 2018.

Elaboracion propia

En la tabla 28 se muestra que el 55% de los empleado de Movistar estan satisfechos en que cuentan con un ambiente de trabajo ventilado,
iluminado y espacioso asi mismo el 49% de ellos estan satisfechos respecto al equipamiento e innovacion tecnoldgica en la organizacién en
contraste con el 14% de ellos que estan totalmente satisfechos en que cuentan con un ambiente favorable de respeto, armonia y motivador

dentro de la organizacion.

55%
60% . 49% i
50% %
40% % %
30% 18% ) L%
20% % °
10% V) 9 9 9 % 0%
0%
Ambiente de trabajo Equipamiento e Ambiente favorable
innovacién
B Totalmente satisfecho B Satisfecho ™ Indeciso M Insatisfecho ® Totalmente insatisfecho

Figura 27. Condiciones de trabajo en la empresa de servicio telefénico Movistar de Chimbote en el afio 2018.
Fuente: Tabla 28
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Anexo 6. CONFIABILIDAD DE LA ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Itemes/ Reactivos/ Preguntas Puntaje
Suetos | 51 1 02 | 03 | 04 | 05 | 06 | 07 | 08 | 09 | 10 | 12 | 12 |13 | 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20
01 4 2 4 4 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 4 2 4 2 2 60
02 4 2 4 4 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 4 2 4 2 2 60
03 4 2 4 4 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 4 2 2 2 2 58
04 4 2 4 3 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 3 2 4 2 2 58
05 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 4 2 2 47
06 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 2 4 4 3 4 2 4 4 69
07 2 2 3 3 3 3 4 2 2 3 2 4 2 2 3 3 2 3 2 2 52
08 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 53
09 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 2 4 4 3 4 4 4 4 71
10 2 2 3 3 3 3 4 2 2 3 2 4 2 2 3 3 2 4 2 2 53
Varianza 1 09 | 0703|102 (02|02|07|03|07,02]07]07]03]07]02]02|]07|07]|07]|0.7 56.10
Total 10.06
K: El namero de items
Y'Si’: Sumatoria de las varianzas de los items K Z S. 2
1
St?: Lavarianza de la suma de los items a ﬁ 1- >
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach - ST

20

19 56.10
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(1-32%) wmpo=105(1-0.18) W o=086 Confiabilidad Positiva




CORRELACION DE PEARSON DE LA ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

. Suma Items | Suma ltems
Sujeto
pares Impares
01 14 46
02 14 46
03 14 44
04 13 45
05 11 36
06 19 50
07 13 39
08 14 39
09 19 52
10 13 40

Coeficiente de Correlacion
60

®

g_ 40 o

g 20

3

0 T T T 1
0 5 10 15 20
Items Pares y =1.7086x + 19.096
R? = 0.7406

R de Pearson: 0.83 » GRADO DE CORRELACION POSITIVA ALTA
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CONFIABILIDAD DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL

Itemes/ Reactivos/ Preguntas Puntaje

SUetos | 51 1 02 | 03 | 04 |05 | 06 | 07 | 08 | 09 | 10 |11 | 12 | 13| 14 | 15 | 16 | 17 | 18 | 19 | 20

01 4 2 3 3 4 4 4 2 3 3 2 4 3 2 4 3 2 4 2 2 60

02 4 2 4 4 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 4 2 4 2 2 60

03 4 2 4 4 3 4 3 2 3 3 2 4 3 2 3 4 2 2 2 2 58

04 4 2 3 4 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 3 3 2 2 4 2 58

05 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 4 2 2 47

06 4 4 3 3 3 3 4 2 4 4 4 4 2 4 4 3 4 2 4 4 69

07 2 2 3 3 3 3 4 2 2 3 2 4 2 2 3 3 2 3 2 2 52

08 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 53

09 4 a3 333 aloalalalalal2oalalalsz]ala]al]a 71

10 2 2 3 3 3 3 4 2 2 3 2 4 2 2 3 3 2 4 2 2 53

Varianza | 09 | 0703|102 |02|02|07|03|07,02]07]07]03]07]02]02|]07|07]|07]|0.7 56.10
Total 10.06

K: Elntmero de items B K Z S, ?

Y'Si’: Sumatoria de las varianzas de los items @ = K -1 B g.2
.

S;2: Lavarianza de la suma de los items
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach

10.06

56.10

) ==y o=105(1-018) WP =084 Confiabilidad Positiva

100




CORRELACION DE PEARSON DE LA ENCUESTA SATISFACCION LABORAL

Sujeto Suma ltems Sl{ma Items
pares impares
01 14 46
02 14 46
03 14 44
04 13 45
05 11 36
06 19 50
07 13 39
08 14 39
09 19 52
10 13 40

Coeficiente de Correlacion

60

(7]

g

2 —

g 20

3

0 : : . |
0 > 10 1%= 1.7086x + 19.096
2 _
Items Pares R*=0.7406

R de Pearson: 0.814 ‘GRADO DE CORRELACION POSITIVA ALTA
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Q’ T @Q(@/ éé«q , titular del

Y3 4N profesion
@(ﬁu«u«u—s e/ 5 ejerciendo
actualmente como %—(\C en la

Institucién CIEY = CQMMXQ G

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en

la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio
2017

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de ftems i
Amplitud de contenido /
Redaccién de los ftems L=
Claridad y precision e

Pertinencia /

En Chimbote, a los 2 2, _* A A dias del mes de VWO del 20/#
F’rrﬁa
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CONSTANCIA DE VALIDACION

(%’Ccu. MO d& (%‘é~, titular del

L/(([? %@(7/ de profesion
@ dw»uaﬁ "“'—C‘fu ; , ejerciendo
actualmente como @TC . , en la

Institucion LCV - C/QJ-M«LoQ -

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en
la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio
2017

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.
DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items =

Amplitud de contenido e

Redaccion de los ftems s

Claridad y precision e il
Pertinencia e

En Chimbote, a los * 2 " 22 dias del mes de del Q 0/7£~

g




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, %3““"? 7P0®MA— [lW , titular del

DNIL N° J¥825952 ; de profesion
%Mﬂfa 5 ejerciendo
actualmente como Preewlk , en la

Institucién _VCVU - C%Jmﬁ%

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en
la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio
2017

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items

Amplitud de contenido

Redaccién de los ftems

Claridad y precision

SINN AN

Pertinencia

En Chimbote, a los 22 dias del mes de §uw del 204 ¥

ol R

Firma -




CONSTANCIA DE VALIDACION

, titular del

Yo, ,;/RM (‘W"‘ L’"’“"“"

de

DNIL Ne (4825952 .
/7 /7%/&‘; <
actualmente como el

profesion
ejerciendo

, en la

Institucion UC V- Cli mbole

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacién del

Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en

la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio

2017

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de [tems 7
Amplitud de contenido g
Redaccién de los items e
Claridad y precision '
Pertinencia e
del 207

En Chimbote, alos 22 dias del mes de TQM
— (oxt

il

" Firma




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Monve] Antonin Covdora JLrna,ome/ , titular del
DNIL Ne 027 SSIy~ /, de profesion

Docenle , ejerciendo
actualmente como Jage de Fondo €d 4"f‘bYT£«J , en la
Institucion i S 0 = (hinds

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en
la empresa de servicio telefénico MOVISTAR de Chimbote en el afio
2017

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de Items

Redaccién de los ftems

Claridad y precision

/
Amplitud de contenido o
e
v
v

Pertinencia

En Chimbote, alos * 22  dias del mes de u‘\unfo del 20/ %




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Manve] Autorio  Cardoda &mwu/ , titular del

[
DNL. Ne 0285c/65 . de profesién
Dogure ; ejerciendo
actualmente como JQFe, de Fonds gdﬁeﬁz.l) , en la

Institucion __ Unevoryided  Cfar V&llgr Chapdo o,

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion del
Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al personal que labora en
la empresa de servicio telefonico MOVISTAR de Chimbote en el afio
2017

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items -
Amplitud de contenido S
Redaccion de los ftems > &
Claridad y precision P&
Pertinencia o
En Chimbote, alos *2 2  dias del mes de Vf(/m'o del _72.0.#

o

na




