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Presentacion

Es necesario conocer y poder entender con esta investigacion, la satisfaccion
laboral siendo el resultado de varias actividades que asume el trabajador hacia su
puesto de trabajo, que surge de la actitud positiva que tenga el trabajador, lo cual
puede generar un deficiente desempefio organizacional sino se toma en cuenta
los factores que puedan influir teniendo como objetivo determinar la relacion entre

la satisfaccion laboral y el desempefio organizacional.

La presente investigacion estd estructurada en siete capitulos y un anexo:
el capitulo uno: realidad problemética, trabajos previos, teorias relacionadas al
tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipétesis y objetivos. El
segundo capitulo: Marco metodolégico, disefio de investigacion, variables,
operacionalizacion, poblacion y muestra, técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos, validez y confiabilidad, métodos de analisis de datos y aspectos éticos.
El tercer capitulo los resultados e interpretacion y analisis de los resultados. El
cuarto capitulo discusion, se formula la discusiéon de los resultados. En el quinto
capitulo se presentan las conclusiones. En el sexto capitulo se formulan las
recomendaciones. En el séptimo capitulo se presentan las referencias
bibliografias, donde se detallan las fuentes de informacion el cual se empleé en la

presente investigacion.

Por lo cual, espero cumplir con los requisitos de aprobacion establecidas en

las normas en las normas de la Escuela de la Universidad César Vallejo.
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Resumen

La presente investigacion titulada satisfaccion laboral y desempefio
organizacional en Mibanco agencia Préoceres, San Juan de Lurigancho 2017, tuvo
como objetivo general determinar la relacidbn entre satisfaccion laboral vy
desempefio organizacional. La investigacion fue no experimental de corte
transversal, tipo de estudio correlacional de enfoque cuantitativo y de nivel
descriptivo, la poblacién estuvo conformada por 107 colaboradores, muestra de
84 colaboradores muestreo probabilistico aleatorio, la técnica para la recoleccion
de datos fue la encuesta y el instrumento el cuestionario que fueron validados a
través de juicio de expertos y se determind su confiabilidad a través del
estadistico de alfa de Cronbach (0,929 y 0,822) que muestra una fuerte
confiabilidad. Ademas, los resultados mostraron que el 52,4% de los trabajadores
manifestaron que la satisfaccion laboral es mala, el 34,5% es regular y el 13,1%
gque es excelente, asimismo el 63,1% mencionaron que el desempefio
organizacional es malo, el 21,4% es regular y el 1,2% que es excelente. Para la
correlacion de la informacion se realiz6 la prueba de hipétesis utilizando el
coeficiente de correlacion de rho de Sperman, demostrando el valor del
coeficiente de relacién de 0,495 el cual indica una correlacion positiva moderada,
determinando que existe una relacién entre satisfaccion laboral y desempefio

organizacional.

Palabras claves: Satisfaccion, desempefio, factores y control.
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Abstract

The present research, entitled "Job satisfaction and organizational performance”
at Mibanco Préceres, San Juan de Lurigancho 2017, had the general objective of
determining the relationship between job satisfaction and organizational
performance. The research was non-experimental cross-section, type of
correlational study of quantitative approach and descriptive level, the population
consisted of 107 collaborators, sample of 84 collaborators random probabilistic
sampling, the technique for data collection was the survey and the instrument The
guestionnaire was validated through expert judgment and its reliability was
determined through the Cronbach alpha statistic (0.929 and 0.822) which shows a
strong reliability. In addition, the results showed that 52.4% of workers said that
job satisfaction is bad, 34.5% is regular and 13.1% is excellent, and 63.1%
mentioned that organizational performance It is bad, 21.4% is regular and 1.2% is
excellent. For the correlation of the information, the hypothesis test was performed
using the rho correlation coefficient of Sperman, demonstrating the value of the
coefficient of relationship of 0.495 which indicates a moderate positive correlation,
determining that there is a relationship between job satisfaction and organizational

performance.

Key words: satisfaction, performance, factors y control.
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1.1 Realidad Problematica

El estudio de las variables a considerar tomaron importancia a nivel internacional
desde muchos afios atras entre la décadas de los afios 1950 y 1960 pues hubo
una serie de analisis que los padres de la administracién quienes realizaron una
investigacion respecto a la satisfaccion laboral y el desempefio organizacional
para mejorar el estado laboral del trabajador, pues se observaba que las
empresas solo querian llegar a ser competitivas en su produccion sin importar las
condiciones del trabajador, se tocaron temas como: tener contento al trabajador,
formas de pago y politica de asensos de forma justa, habilidades, saber si un
trabajador satisfecho tiene un mayor desempefio que uno que se encuentra

insatisfecho.

La satisfaccion laboral tomé importancia con el gran avance en el
conocimiento de las necesidades humanas y, como consecuencia de ello, se
empieza a comprender las reacciones y conductas laborales. Maslow es
considerado como el pionero que trata de sistematizar las necesidades humanas
en un todo coherente, ademas impulsador de posteriores investigaciones sobre la

satisfaccion laboral.

Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) mencionaron que la satisfaccion
laboral son todas las actitudes, sentimientos positivos del empleador acerca de su
puesto de trabajo, es el resultado de factores tanto internos como externos, entre
ellos se puede mencionar la motivacion, el desarrollo profesional del personal, la
identificacion y pertenencia en la organizacion, por ello es de vital importancia
velar por la satisfaccion de los colaboradores, ya que esto reflejara resultados

positivos en su desempeiio.

La variable desempefio organizacional tomé importancia a inicios del siglo
XIX en Escocia por Owen y Pontifes, considerados pioneros con respecto al
desempefo organizacional, asignaron un supervisor a cada trabajador para
realizar anotaciones de su desempefio y asignar colores de acuerdo al nivel de

rendimiento que reportaban en consideracion con el puesto ocupado, asi mismo a
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principios del siglo XX la evaluacion del desempefio tomo importancia en Estados
Unidos y se aplico por primera vez a los Vendedores contratados por el gobierno

y de la misma manera fue aplicado al ejército de ese pais en 1916.

Robbins y Coulter (2014) refirieron que el desempefio de la organizacion
viene hacer el resultado total de todas las funciones laborales que realiza una
persona dentro de la organizacién. Pues ello refiere que es un concepto de
diferentes facetas que realiza en su puesto de trabajo, teniendo en cuenta que
existe tres tipos de controles para un mejor desempefo: el control preventivo,

concurrente y de retroalimentacion.

Actualmente la satisfaccion laboral y desempefio organizacional no solo es
visto de suma importancia en el extranjero sino también en el Perl pues estas
variables han tomado importancia cada vez mas al transcurrir el tiempo, pues
todas las empresas tienen como objetivo ser competitivas y se olvidan que son los
trabajadores los encargados de llevar a la organizacion al éxito y a las metas
deseadas, y es ahi la problemética de las empresas el cual deben considerar las
condiciones laborales de los trabajadores, elegir estrategias que le permitan
sentirse satisfechos, valorados y reconocidos por el trabajo que realizan con un
trato igualitario para todos. El recurso humano es un factor decisivo en el éxito o
fracaso de la empresa. El grado de satisfaccion que el personal tenga en su
trabajo influye grandemente en la calidad de su desempefio, asi como en el

compromiso que éstos adquieren con la empresa.

La institucion financiera Mibanco, banco de la microempresa S.A. en estos
dos ultimos afios ha pasado por una restructuraciéon ya que viene de la union de
dos empresas Edpyme Edyficar fundada en 1998, con la participacion de CARE
Perd como accionista mayoritario, una organizacion internacional de desarrollo sin
fines de lucro, y por la otra parte Mibanco se constituy6 en la ciudad de Lima el 2
de marzo de 1998, por escritura publica otorgada entre el notario publico, Dr.
Ricardo Fernandini Barreda, inicid sus operaciones el 4 de mayo de 1998 en
Lima, sobre la base de la experiencia de Accion Comunitaria del Pera (ACP), una

asociacion civil sinfines de lucro. Y de esta union nace el nuevo Mibanco con
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nuevos formas de trabajo siendo el 25 de febrero de 2015 mediante Resolucion
SBS N° 1332-2015, la SBS autoriz6 el proyecto de escision por absorcion, con

ello el 2 de marzo se concret6 la unién entre ambas empresas.

La institucion financiera viene operando en el sector financiero de la micro y
pequefia empresa, otorgando créditos para personas dependientes e
independientes productos como: capital de trabajo, activo fijo, compra de
inmuebles, vehiculares, entre otros financiamientos. Ademas, goza de excelente
prestigio y mantiene una relacion permanente y fluida con la banca nacional e

internacional, asi como con organismos multilaterales y bilaterales.

Asi mismo tiene como mision la transformacion de vida de los clientes y de
los colaboradores a través de la inclusion financiera, impulsando de esta manera
el crecimiento del Perd. Y con respecto a la vision de la empresa tiene planeado a
futuro ser el socio reconocido de los clientes de la micro y pequeia empresa, ser
el principal motor de la inclusién financiera del pais y un ser un referente a nivel
mundial, todo ello respaldado por todo un equipo de colaboradores talentosos y

con sentido de trascendencia.

La presente investigacion se desarrolla a partir de la percepcion de los
problemas que se vienen presentando en la Agencia Préceres, causando un bajo
desemperio e insatisfaccién de los trabajadores, en los dos ultimos afios a raiz
que se dio la union de Edyficar y Mibanco se ha venido suscitando nuevos
cambios en la institucion, como parte de esos cambios que se observa en la
actualidad Mibanco ha puesto en marcha un nuevo proyecto el cual viene
segmentando a los clientes, también a sus trabajadores con nuevas politicas,
cambio de normativas y metas mas retadoras, sin previas capacitaciones o
anuncios, algunos de estos cambios han traido consigo resultados no muy
favorables implicando que los trabajadores sean cambiados de agencias sin
previo aviso, reparticion de cartera de clientes, despidos, falta de comunicacion
fluida entre jefes y colaboradores, supervision muy estricta, desmotivacion,
salarios no acorde al mercado, todo ello afectando al desempefio de la

organizacion observandose asi bajas ventas, clientes insatisfechos, malos
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indicadores de productividad afectando de esta manera a los ingresos de la

empresa.

Tal es el caso de la insatisfaccion laboral y la influencia que ello conlleva a
un bajo desempefio organizacional en la agencia, para ello analizaremos dos
variables, la primera variable satisfaccion laboral que esta siendo afectada por
diversos factores como son las dimensiones de estudio entre ellos: factores de
motivacion y factores higiénicos los mismos que estan siendo medidos con
indicadores como: logro, reconocimiento, responsabilidad, progreso y como
segunda variable afectada desempefio organizacional ya que falta implementar un
control concurrente, teniendo como dimensiones: productos, clientes, ingresos;
control preventivo dimensiones: supervision directa, area laboral, actividad laboral
y control de retroalimentacién con las siguientes dimensiones: informacién

significativa, motivacion.

Por lo expuesto, es una necesidad de suma importancia realizar y crear
nuevas estrategias de satisfaccion laboral con el objetivo de aportar nuevos
conocimientos y teorias para un mejor desempefio de los trabajadores en
Mibanco de la Agencia Préceres y que de esta manera la empresa mejore sus
indicadores financieros, el cual implica resultados positivos para la empresa.
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1.2  Trabajos previos

Para llevar a cabo dicho estudio de investigacion es conveniente revisar
literaturas, otros estudios de investigacion con respecto al tema y en contextos
similares, que problemas se tuvieron, como se resolvieron, que informacion
relevante fue excluida entre otros y los trabajos previos utilizados como base en

mi trabajo de investigacion son los siguientes:

Cruz, Rojas y Burgos (2014), en la tesis titulada: Evaluacion del impacto de
la cultura organizacional en el desempefio del personal. Un estudio empirico en
las empresas de la industria manufacturera que cotizan en la bolsa mexicana de
valores. Cuidad de Puebla México. Universidad popular autbnoma del estado de
puebla para obtener el grado de licenciada en administracion. El objetivo de dicha
investigacion se centré en determinar la influencia de la cultura organizacional en
el desempefio del personal, en las empresas de la industria manufacturera que
cotizan en la bolsa mexicana de valores. Como marco metodologico utilizé el
disefio de tipo descriptivo, investigacion no experimental, cuantitativa,
correlacional y transeccional. Los investigadores utilizaron la teoria de desempefio
del personal, tales, cumplimiento de metas, calidad y demanda de los servicios y
productos, numero de clientes atendidos, generacién, utilizacion de conocimientos
y cambios en la calidad de vida, ello le permitié evaluar la variable desempefio,
las encuestas se realizaron a 30 empresas similares a la poblacion sujeta a
estudio utilizé el instrumento del cuestionario, El resultado que obtuvieron fue que
existe una relacién positiva y significativa entre la cultura organizacional y
desempeiio del personal ello a través del coeficiente de rho Spearman el cual
obtuvo una correlacion positiva baja de 0.331 con un nivel de significancia de 0.01

entre ambas variables.

Gonzalez (2012) en su tesis titulada: Satisfaccion laboral y compromiso
organizativo: estudio aplicado al sector hotelero en la provincia de cordoba.
Codrdova, Espafia. Universidad de Cérdoba, para obtener el grado académico de
doctor en ciencias juridicas y empresariales. Tuvo como objetivo principal

identificar los procesos de la satisfaccion laboral y compromiso organizativo de los
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empleados en la hosteleria de la provincia de Cordoba, que incluia a todos los
establecimientos hoteleros (excluyendo a pensiones y hostales), los datos
correspondientes a los hoteles fueron proporcionados por la asociacién sin animo
de lucro hostecor. La metodologia de investigacion que utilizé fue descriptiva
correlacional, cuantitativa utiliz6 el método de la encuesta como instrumento el
cuestionario, la poblacién fue todo el personal de los establecimientos hoteleros
de Cordova siendo 1074 empleados en 87 hoteles, siendo el tamafio de la
muestra de 585 empleados. La investigacion concluy6 que los trabajadores bajo
relaciones laborales de caracter permanente presentan un mayor nivel de
compromiso organizativo, no siendo asi en el caso de la satisfacciéon laboral dado
su caracter mas coyuntural el cual para ello utilizé el coeficiente de rho Spearman
teniendo como resultado 0,492 el cual indica una relacién positiva moderada entre
los indicadores y la variable en estudio, concluyendo que existe una relacion

significativa entre ambas variables.

Fuente (2012) en su tesis titulada: Satisfaccién laboral y su influencia en la
productividad, cuidad de Quetzaltenango Guatemala. Universidad Rafael Landivar
para obtener el grado de licenciada de psicologa industrial/organizacional. El
objetivo de esta tesis fue establecer la influencia que tiene la satisfaccion laboral
en la productividad. Como marco metodolégico utilizé el disefio de tipo descriptivo
el cual estudia, interpreta y refiere; la metodologia fue estadistico la significacion y
fiabilidad de la correlacién, y como instrumento debido a las caracteristicas del
estudio elabor6 una escala de Likert que permiti6 establecer el nivel de
satisfaccion laboral que tienen los empleados. La muestra de estudio lo
conformaron 20 trabajadores de la delegacion de recursos humanos del
organismo judicial, que corresponden al 40% de la poblacion del centro regional
de justicia de Quetzaltenango. El investigador utilizd la teoria de satisfaccidon
laboral, teoria niveles de satisfaccion, Jerarquia de las necesidades de Maslow y
teoria de dos factores de Herzberg, utilizé la recoleccion de datos mediante
encuestas que le permitieron obtener el resultado, llegando a la conclusion que
existe influencia entre la satisfaccion laboral y productividad estos resultados se
obtuvieron a través del coeficiente de rho Spearman resultando 0,495 el cual

indica una relacion positiva moderada. Se recomendd efectuar mediciones de
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satisfaccion laboral periodicamente para mantener informacion actualizada de la
misma y se propuso la comunicacién asertiva como estrategia para mejorar la

satisfaccion del recurso humano, por medio de capacitaciones.

Pérez y Rivera (2015) en la tesis titulada: Clima organizacional y
satisfaccion laboral en los trabajadores del instituto de investigaciones de la
amazonia peruana, periodo 2013 Iquitos Perd. Universidad nacional de la
amazonia peruana requisito para obtener el grado académico de magister en
gestion empresarial. El objetivo de dicha tesis determinar la relacion entre el clima
organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores del instituto de
investigacién de la amazonia peruana, ademas que sirva como un instrumento de
referencia para las politicas de gestion y direccion dentro de esta importante
entidad, y a su vez permita mejorar los procesos internos de evaluacion anual de
desemperio laboral de la institucion, conllevando a una mejora en la produccion,
hacia la sociedad del Instituto de Investigaciones de la amazonia peruana dentro
la region y el pais. Se utilizd Investigacién de tipo descriptivo y correlacional,
cuantitativo mediante encuestas con una poblacion total de 148 trabajadores y
muestra de 107 trabajadores. Los resultados obtenidos evidenciaron que existe
una relacion significativa baja, a través de rho Spearman teniendo como resultado
0.431, por lo tanto, un adecuado clima organizacional es un factor indispensable
en la institucion porque influye en la satisfaccidén laboral; concluyendo que existe
una vinculacion causa- efecto positiva entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en los trabajadores del instituto de investigaciones de la

amazonia peruana, periodo 2013.

Quispe (2015) en la tesis titulada: Clima organizacional y desempefio
laboral en la municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015. Andahuaylas
Perd. Universidad Nacional José Maria Arguedas, tesis para optar el titulo
profesional de licenciado en administracion de empresas. Tuvo como objetivo
principal determinar la relacion existente entre el clima organizacional y
desempefio laboral, asi mismo conocer el nivel de desempefio laboral de los
trabajadores y para ello utilizo tres dimensiones: productividad laboral, eficacia y

eficiencia laboral. El investigador desarroll6 una encuesta a los 64 trabajadores de
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la municipalidad distrital de Pacucha entre hombres y mujeres, para ello utilizé el
instrumento del cuestionario para cada variable compuesta por 15 items aplicando
la escala de Likert, la validez y la confiabilidad del instrumento fueron realizadas
segun el coeficiente de alfa de Cronbach. El enfoque del estudio fue cuantitativo,
tipo de investigacion correlacional, disefio de investigacion de tipo no
experimental, transeccional correlacional. El resultado de dicho estudio fue que
existe una relacion directa positiva moderada a través del coeficiente de Rho
spearman resultado de 0,741; es decir que a medida que se incrementa la
relacion en un mismo sentido, crece para ambas variables, llegando a la
conclusién que los trabajadores de la municipalidad distrital de Pacucha logran
algunas veces realizar un regular desempefio, afirmando que existe una relacion

significativa entre el clima organizacional y el desempefio laboral.

Alva y Juarez (2014) en la tesis titulada: Relacion entre el nivel de
satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa
chiml agropecuaria S.A. del distrito de trujillo-2014, Trujillo Perd. Universidad
privada Antenor Orrego con la finalidad de obtener el titulo profesional de
licenciado en administracion. El objetivo de esta tesis fue establecer la relacion
entre el nivel de satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los
colaboradores de la empresa chimu agropecuaria S.A del distrito de Trujillo. Como
marco metodoldgico utilizo el disefio de investigacion descriptivo, el tamafio de la
muestra correspondié a la poblacién conformado por 80 colaboradores de la
empresa chiml agropecuaria S.A del distrito de Trujillo. Como instrumento utilizé
encuestas, analisis documental, andlisis de la informacion de las tablas
estadisticas y de los gréaficos. Para dichas variables los investigadores utilizaron
Teoria bifactorial de Herzberg, Teoria de la jerarquia de las necesidades de
Maslow, teniendo como variables la satisfaccién laboral que es el resultado de
factores tanto internos como externos y la productividad que se traduce en la
eficiencia relacionada con el buen desempefio de los colaboradores. Se consider6
gue existe una relacion positiva moderada entre ambas variables, el cual utilizé el
coeficiente de rho Spearman teniendo como resultado 0, 594. Asi mismo se

identificO que los colaboradores de la empresa laboran los dias feriados siendo
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compensado con un dia de descanso la cual generd una desmotivacion ya que el

colaborador prefirid que le paguen.

1.3 Teorias relacionadas al tema

Este espacio de la investigacion tiene como propdsito exponer y analizar las
teorias, las conceptualizaciones; es un proceso de inmersion en el conocimiento
que existe y se encuentra disponible, el cual se encuentra vinculado con el
planteamiento del problema y nos da una vision mas clara sobre donde se sitta el

problema.

Variable 1: Satisfaccién laboral

Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) refirieron: “Es la conducta de la
persona frente a su trabajo. Proviene de la sensacion que tiene por sus funciones
y la relacion entre el individuo y la organizacién, donde intervienen los factores

motivacionales e higiénicos” (p.86).

En este concepto los autores precisaron que la satisfaccion laboral hace
referencia a los sentimientos que demuestran los trabajadores por su empleo,
estos sentimientos dependen de sus labores y que ta8n comprometido este con la
organizacién, mencionando que existe factores que intervienen en su actividad
laboral y de estos depende que el trabajador se encuentre satisfecho en la
organizaciéon. Y para que el trabajador demuestre esta conducta positiva en sus

funciones debe sentirse motivado.

Robbins y Judge (2013) mencionaron: “Cuando se habla de las actitudes de
los empleados, por lo general se hace referencia a la satisfaccién laboral, la cual
describe un sentimiento positivo acerca de un puesto de trabajo que surge de la

evaluacion de sus caracteristicas” (p.74).
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Con ello los autores refirieron a la actitud positiva que tiene un trabajador
acerca de sus funciones laborales, con esta teoria hace mencion al nivel de
satisfaccion en el que se encuentra un trabajador hacia las funciones que realiza
en una organizacion, mientras este nivel de satisfaccion sea el adecuado y de
preferencia de nivel alto el trabajador ira de la par en las funciones que realiza
haciéndose notorio en sus resultados individuales y por ende resultados positivos
para la organizacion en un tiempo determinado siempre y cuando la organizacion

se preocupe por las necesidades del trabajador.

Al respecto, Amords (2007) sustentd:

Se puede referir a la actitud general del individuo referente a su trabajo. Las funciones
que desempeifian los individuos son mucho mas que actividades que realizan, pues
adicionalmente requiere de una relacién amena entre compafieros y los gerentes,
acatar con las politicas y reglamentos de la organizacién, asi mismo cumplir con los
estandares de desempefio convivir con las condiciones de trabajo, entre otras
muchas cosas mas. Con todo ello a lo que refiere es que, para evaluar la satisfaccion
del trabajador, se debe tomar en cuenta una suma de elemento complicados del
trabajo. (p.74)

El autor refirié que es la consecuencia de un conjunto de actitudes positivas
entre los resultados del trabajo y los deseos del individuo, mencionando que sus
labores van mas alla de solo cumplirlas ya que existe un compromiso por las
labores que realiza dando a conocer sus habilidades y capacidades, pues para
ello se requiere de interaccién y cuanto mas positiva sea la actitud del trabajador
mayor sera la satisfaccion de los trabajadores en sus labores, resultando
provechoso para la organizacién. Cabe recalcar que el trabajador debe sentirse

bien y no obligado con lo que realice para alcanzar la satisfaccion.

Gonzales (2014) mencioné que: “Es una cantidad de actitudes que tiene
una persona direccionada a las funciones asignadas dentro de una organizacion.
Dichas actitudes estaran definidas por los atributos del puesto que ocupa y cémo

es considerado por la persona” (p. 28).
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El autor se refirid6 que existe una serie de actitudes de un sujeto, ello tiene
que ver con el comportamiento que emplea un individuo para hacer sus labores
dentro de una organizacion, pues tiene que ver mucho con las cualidades,
aspectos que pueda tener el puesto de trabajo como las condiciones, beneficios,
oportunidades entre otros aspectos que este al interés del trabajador, que tan

comprometido se muestra el sujeto ante ello y de lo que busque la organizacion.

Caracteristicas

Para brindar mejores condiciones de trabajo al personal y que tengan satisfaccion
laboral es importante que se encuentren motivados, con deseos de superacion,
gue se sientan comprometidos con la empresa, por ello es importante conocer y

comprender los factores que intervienen en su satisfaccion.

Herzberg 1998 citado por lvancevich et al. (2006) desarroll6:

La teoria conocida como la teoria de los dos factores, los cuales se denominan
insatisfactores y satisfactores o llamados higiénicos y motivacionales o también
factores extrinsecos e intrinsecos, tomo todos estos nombres en las investigaciones
realizadas. Como primer punto los factores higiénicos son un conjunto de factores
extrinsecos en el contexto laboral el cual refiere al logro, reconocimiento,
responsabilidad y progreso, mientras que los factores motivacionales son intrinsecos
ya que esta fuera del alcance del trabajador. (p.144)

En este punto mencionaron a dos importantes factores que intervienen
directamente en la satisfaccion laboral, esta teoria de los dos factores ha
estimulado gran expectativa al transcurso del tiempo, estos estan ligados a la
satisfaccion o insatisfaccion de la persona en el ambito laboral ello producto de la
relacion que muestre a su empleo y sus actitudes frente al mismo. Los factores de
motivacion intrinsecos se llaman asi porque provienen del interior de la persona y
se alimenta continuamente con la propia actividad productiva estos son los que se
aprovechan para motivacion debido a que se desarrollan durante el ejercicio de la
actividad por si misma, y no dependen de elementos de motivacién externos. Los
factores de mantenimiento son extrinsecos porque dependen de elementos

externos al trabajador.
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Amorés (2007) menciond que:

Entre los determinantes de la satisfaccién laboral se puede mencionar: trabajo
mentalmente desafiante, es decir aquel trabajo que le exija al empleado la realizacion
de un esfuerzo mental por realizarlo, sera preferido por este, ya que podra poner en

practica todas sus habilidades. (p.75)

Ello se refiri6 que existen determinantes que hace que el trabajador se
sienta satisfecho en el ambito laboral y entre ellos: el trabajo que desafia
mentalmente ya que permite poner en practica todas sus habilidades,
recompensas justas el cual se refiere que exista crecimiento profesional y su
sueldo sea el adecuado a lo que realiza, condiciones laborales que brinden

comodidad a sus empleados y por ultimo tener colegas amigables.

McClelland 1991, citado en Robbins y Judge (2013) definieron:

La conocida teoria de las necesidades lo desarrollo David McClelland y sus
colaboradores y mencioné tres necesidades: Necesidad de logro el cual se refiere al
empefio por sobresalir, el triunfo en relaciéon con un conjunto de estandares y la lucha
por el triunfo; necesidades de poder se refiere al deseo de tener impacto, de poder
influir en otras personas y tener el control de los demas; las necesidades de afiliacion
se refiere al deseo de poder interactuar con los demas, es decir tener relaciones

interpersonales cercanas con los integrantes de la organizacion. (p.207)

Los autores precisaron que las personas se encuentran mucho mas
motivadas si satisfacen estas necesidades pues en la primera les permite
sobresalir entre los demas, en el segundo a tener impacto e influir en los demas y
el Ultimo en tener relaciones interpersonales, todo ello influye en el actuar de la
persona y también hacia los demas. Por lo expuesto de dichas necesidades el
individuo en el ambito laboral mantiene estos tipos de reto en sus funciones
diarias, todo depende que tanto esfuerzo o empefio ponga el trabajador en

alcanzarlos y que tanto este compenetrado con la organizacion.
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Importancia de la satisfaccion laboral

Amoros (2007) menciond que:

En el momento que el trabajador siente que la organizacion en donde labora existen
politicas de ascensos justas y que ademas sueldo sea acorde con lo que realiza su
satisfaccion sera mayor, el tener compafieros que brinden apoyo que brinden su
amistad va a tener como consecuencia un trabajador satisfecho. Cuando los
trabajadores laboran en condiciones seguras y comodas de trabajo, se sentirdn mas

satisfechos. (p.75)

En este punto precis6 que los trabajadores pasan gran proporcion de sus
vidas y tiempo en las organizaciones, pues existe una convivencia entre
comparieros de trabajos, jefes, el cual debe ser un ambiente en el que cada una
de las personas se sientan satisfechas, ya que el grado de satisfaccién laboral
impacta directamente en como los trabajadores se sienten acerca de otros
tiempos de su vida como es el ambito familiar, vecinal y comunitario. El nivel de

satisfaccion laboral impacta en el desempefio laboral.

Dimensiones de la satisfaccion laboral

Existen dos factores importantes el cual se toma de las caracteristicas de la
variable como dimensiones para este estudio de investigacion que son los

siguientes:

Dimensién 1. Factores motivacionales o intrinsecos

Herzberg 1998, citado por Robbins y Judge (2013) seialaron:

Un conjunto de condiciones intrinsecas que cuando los empleados sientan que estan
presentes en el trabajo refleja niveles de motivacion que impactan y generan un buen
desempefio laboral, pues si dichas condiciones no se encuentran los empleados se
sienten insatisfechos. Dichas condiciones generan: logro, reconocimiento,
responsabilidad y progreso. Estos factores se relacionan directamente con el origen

de las funciones. (p.205)
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Los autores mencionaron que este factor tiene que ver con lo que respecta
al grado de llevar a un estado de satisfaccion con las funciones que realiza (el
logro, el reconocimiento, responsabilidad y el progreso) son factores que
satisfacen las necesidades psicologicas. De esta manera el sujeto se sentira
interesado en desarrollar sus conocimientos y actividades creativas afirmando sus
capacidades, alcanzando objetivos todo ello sucedera solo en puestos que tengan
dichas caracteristicas pues si no ofrecieran dichas oportunidades de desarrollo

psicoldgico los trabajadores sentiran insatisfechos.

Amorés (2007) refirié que:

Las investigaciones indican que los altos grados de motivacion intrinseca soportan los
impactos perjudiciales de las recompensas materiales. Una recompensa intrinseca se
define como aquella que la persona se aplica a si misma. Ofrece una sensaciéon de
satisfaccion o gratificaciéon y, a menudo, una sensacién de orgullo por un trabajo bien
hecho entre ello se menciona: terminacion, logro, autonomia, crecimiento personal.
Una recompensa intrinseca se define como aquella que la persona se aplica a si
misma. Ofrece una sensacién de satisfaccion o gratificacién y, a menudo, una
sensacion de orgullo por un trabajo bien hecho. De forma general un resultado
intrinseco es un suceso que resulta de los esfuerzos del empleado y no tiene la
necesidad del apoyo de otra persona pues se trata de un resultado especificamente

relacionado con una actitud del empleado. (p.88)

Con ello mencionaron que lo intrinseco tiene que ver con los intereses
personales, las capacidades para lograr metas propuestas por si mismas y tener
la recompensa que desean, en este sentido no se necesita de lo externo para
lograr o que se necesita ya que los trabajadores lo obtienen por si solos. Las
recompensas intrinsecas dependen del significado que le de la persona a lo que

hace, de cuanto empefio le ponga al momento de realizar una actividad.
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Logro

Ivancevich et al. (2006) mencionaron que: “el logro es una recompensa auto
aplicable que se deriva cuando una persona alcanza una meta que constituyd un
reto. McClelland descubrio diferencias individuales en los esfuerzos por alcanzar

el logro” (p.220).

Con este enunciado el autor preciso que el logro es el alcance de una meta
previamente propuesta ya sea por si mismo o por su empleador que se apropia y
lo toma como reto, para ello el logro de una persona parte de la motivacion y de lo
que se proponga dicha persona hacia donde quiera llegar o que tan alto quiera

llegar, pues todo implica un esfuerzo y sacrificio.

Reconocimiento

Ivancevich et al. (2006) refirieron: “Los conductistas y los administradores
coinciden en que los reconocimientos sirven para motivar el desempefio en el
puesto. También es claro que debe haber ciertas condiciones para que los

reconocimientos motiven ese buen desempefio laboral” (p.223).

En este sentido los autores sefialaron que es la accion que toma un
administrador para distinguir o agradecer a un trabajador entre los demas como
consecuencia de sus resultados alcanzados, pues esto permite tener un

trabajador empefos y motivado.
Responsabilidad
Ivancevich et al. (2006) precisaron: “Responsabilidad es aquel hombre que se

comporta bien pese a la ausencia de un reforzamiento positivo que obviamente es

suficiente para explicarlo y capaz de realizarlo” (p.239).
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La responsabilidad tiene que ver con aquella persona que es capaz de
responder por aquello que se le asigne o realice en un determinado tiempo,

también aquella persona que es mantiene un buen comportamiento.

Progreso

Ivancevich et al. (2006) mencionaron: “El progreso personal de cualquier individuo
es una experiencia Unica; quien experimenta tal avance percibe su desarrollo y la

expansion de sus capacidades” (p.220).

Ello refiere que el progreso es un avance 0 mejora que realiza o
experimenta una persona hacia una situaciéon mejor, también se puede mencionar
gue es un desarrollo que experimenta una persona en su vida o en su entorno

laboral, tiene que ver con lo que uno se plantea alcanzar.

Dimension 2. Factores higiénicos o extrinsecos

Herzberg 1998, citado por Robbins y Judge (2013) sefialaron:

Existe un conjunto de condiciones extrinsecas el cual se refiere a factores como
politicas de la compafiia, la supervision, salario y las condiciones laborales el cual
llega a generar insatisfaccién si no se encuentran presentes, asi mismo si estas

condiciones estan presentes no por fuerza motiva a los trabajadores. (p.205)

Con respecto a este factor estan asociados a la insatisfaccion laboral
(politicas de la compaifiia, la supervision, salario y las condiciones laborales). La
ausencia o el deterioro de estos factores causarian en los trabajadores una

insatisfaccion, cada uno de ellos es importante.

Amorés (2007) menciond que:

Una recompensa extrinseca se inicia desde el exterior de la persona. Recibir elogios
de un supervisor es algo extrinseco o que inicia alguien mas distinto de la persona: un
supervisor. Tanto las recompensas intrinsecas como extrinsecas tienen valor, y se

consideran lo siguiente: prestaciones, salarios y sueldos, recompensas
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interpersonales, ascensos. Sin embargo, los resultados extrinsecos son objetos o
sucesos que se derivan de los esfuerzos de los trabajadores en conjunto con otros
factores o personas no directamente relacionadas con el puesto mismo. Asi mismo
todo ello son objetos en el lugar de trabajo que vienen hacer resultados de puesto,

pero no necesariamente son parte principal del trabajo. (p.89)

Mencion6 que lo extrinseco tiene que ver con lo externo factores como el
dinero, viaje, entre otros bienes materiales, el cual el trabajador lo requiere para
realizar una actividad. Ademas, es una actividad que se lleva acabo para tener
una calificacion, quedar bien con alguien, pues es todo lo contrario de las
recompensas intrinsecas ya que las recompensas extrinsecas si 0 si necesitan

algo material que supla su necesidad o se sientan satisfechas.

Politicas de la compafia

Amoros (2007) definio: “Son los reglamentos y guias que se distribuyen en los

conjuntos de trabajo de toda organizaciéon” (p.229).

Es una declaracién de principios que el cual se rige todo trabajador en una

empresa y tiene que ser acatado tal cual sea descrita.

Supervision

Ivancevich et al. (2006) sefalaron: “La supervision se concentra en llevar a cabo
un control de tareas y aplica estrecho contacto para que los subordinados

desempefien sus labores segun procedimientos especificos” (p.496).

Con ello refiri6 que toda actividad laboral debe ser observada y vigilada
constantemente para ver si se cumplen los parametros de dicha funcion. La

supervision tiene que ver con la inspeccion y control por parte del empleador.
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Salario

Ivancevich et al. (2006) definieron: “Es una recompensa extrinseca importante. Se
dice que “Aunque en general se coincide en que el dinero es el principal
mecanismo para recompensar y modificar el comportamiento en la industria”
(p.218).

En este concepto sefialaron que es el pago o remuneracion que le brinda
de forma periédica a un trabajador por cumplir con sus funciones pactadas a favor

de la empresa, el cual es diferenciado segun el cargo que ocupe.

Condiciones laborales

Ivancevich et al. (2006) mencionaron:

La condicion asignada a una determinada posicién suele ser consecuencia de ciertas
caracteristicas que diferencian una posicién de otras. En algunos casos, a una
persona se le da una condicién por factores como la antigiiedad en el puesto, la edad

o las tareas que desempefia. (p.328)

Las condiciones laborales en este concepto mencionaron que tienen que
ver con la situacion del trabajador en una empresa, ligado a su bienestar,
tecnologia, aspectos ambientales, la seguridad y la calidad de vida del empleador

para cumplir con sus funciones asignadas.

Variable 2. Desempefio Organizacional

Robbins y Coulter (2014) refirieron: “El desempefio de la organizacion viene hacer
el resultado total de todas las funciones laborales de la organizacion. Pues es un
concepto de diferentes facetas teniendo en cuenta el control preventivo,

concurrente y de retroalimentacion” (p.271).

En esta definicidén los autores sefialaron que es el conjunto de todo lo que
realiza el trabajador en diferentes aspectos y que ello contribuye al desempefio de
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la organizacional. Y para ello sefiala que existen herramientas para medir el
desempeiio de un trabajador en la organizacion entre las cuales estan: control
preventivo, control concurrente, control de retroalimentacion. A nivel
organizacional al utilizar estas herramientas generan una mejor perspectiva sobre
el cumplimiento de las metas trazadas estratégicamente a nivel personal pues las
organizaciones toman en consideracion la forma en que los trabajadores se
desempeiian y realizan sus funciones, pues son estas mismas las que incluyen

las caracteristicas del puesto de trabajo.

Chiavenato (2009) definio: “Es la eficacia y desenvolvimiento del trabajador
que se desempefia dentro de una organizacién. Todos los individuos toman
decisiones, ejecutan y se plantean tareas en los puestos que ocupan para llegar a

los resultados planteados” (p.208).

Con dicho concepto el autor defini6 que el desempefio viene hacer las
actitudes y comportamiento que son supervisados en los empleados el cual de
suma importancia para el resultado de la organizacién pues con ello pueda llegar
a sus objetivos. Un desempefio eficiente de los trabajadores es el resultado mas
relevante e importante con la dispone toda organizacién para ser exitosa y
competitiva, ya que por si misma no puede hacerlo. En este sentido cada persona
es capaz de analizar cudl es su costo beneficio para tener en cuenta cual es el
valor de su esfuerzo y si vale la pena seguir esforzandose en su puesto de
trabajo, de esta manera el esfuerzo depender4d de cada persona, de las
habilidades que tenga, sus capacidades de como se sienta con las labores que

realiza.

Ivancevich et al. (2006) mencionaron: “El desempefio se deriva de la
combinacion de esfuerzo del individuo, y de su nivel de capacidad, habilidad y
experiencia, siendo la suma de ello el resultado final en la organizacion” (p.216).

Refirieron que es el esfuerzo que pone cada trabajador en lo que realiza
dentro de la empresa, tiene que ver con las habilidades, destrezas que pone para

tener buenos resultados para la organizacion. Para ello el trabajador tiene que
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implementar tacticas y estrategias, ademas contar con todas las herramientas

necesarias brindadas por el empleador.

Caracteristicas del desempefio organizacional

En muchas ocasiones el desempeiio organizacional es muy bajo debido que los
gerentes no toman mucha importancia a las funciones que realizan los
trabajadores, pues la falta de acompafiamiento continuo, un mayor control del

desemperio, supervision hace que este no sea el adecuado.

Robbins y Coulter (2014) sefialaron: “Cada gerente en la organizacion debe
estar consciente de cuéales seran las pautas y estrategias a utilizar que le daran

informacion que necesitan para determinar el nivel de desempefio” (p.272).

En este citado lo que Robbins quiso decir que los encargados de las
organizaciones la alta direccion en una empresa son los que manejan la
informacion al detalle de como anda la empresa, y recomienda que deben ser
conscientes de las medidas que optaran para medir el desempefio de la

organizacion.

McGregor 1999, citado por Chiavenato (2011), con respecto al desempefio:

Describié dos formas de pensamiento de los directivos hacia sus trabajadores el cual
fue conocida como la teoria X y la teoria Y. refirid que la teoria X se manejaba la
manipulacion de las personas, el mal trato y el temor, en esta primera teoria el trabajo
es un mandato obligado a realizar y se debe motivar extrinsecamente a través de
incentivos, medidas de control y de seguridad. Mientras que en la teoria Y lo que
importa es las personas con una mejor vision y de como perciben la actividad laboral.
(p.129)

En este punto se refirid que existen dos tipos de empleados siendo esta la
primera en la que los directivos de la consideran a sus subordinados como
simples trabajadores que sélo trabajan ante el yugo o la amenaza, mientras que
los directivos de la segunda se basan en el principio de que la gente quiere y
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necesita trabajar. Teoria X; es cual esta basada en el trato antiguo al trabajador
gue consistia en el garrote, el mazo y la presuncion de mediocridad de la mayoria,
pues se dice que las personas naturalmente tienen una tendencia al ocio y el
tener que trabajar viene hacer como una forma de castigo, pues ello presenta dos
importantes necesidades para toda organizacion los cuales son la supervision y la
motivacion. Y la teoria Y es el que esta basado en que los trabajadores
encuentran en su puesto laboral un nivel de satisfaccion y pueden esforzarse
siempre y cuando logren los objetivos y tengan los mejores resultados para la
organizacion, pues siendo de esta manera las empresas deben considerar las

aptitudes del trabajador.

Amorés (2007) definio:

Como un procedimiento estructural y sistematico que permite medir, evaluar y tener
influencia encima de los atributos, comportamientos y resultados relacionados con las
funciones del trabajador, asi como el grado de ausentismo, con la finalidad de medir
cual es la verdadera productividad del empleado pues asi podra perfeccionar sus

capacidades y rendimiento. (p.171)

Amoros sefialé que la evaluacién del desempefio proporciona mejoras
profesionales y condiciones de efectiva cooperacion de todos los que son parte de
la organizacion, considerando por un lado de forma general los objetivos
organizacionales y por otro lado los objetivos individuales que tiene cumplir dentro
de la organizacion. La evaluacién del desempefio constituye el proceso por el cual
se estima el rendimiento global del empleado en la organizacion, también
considerado un procedimiento estructural y sistematico que permite medir, evaluar
y tener influencia sobre todo aquello que tenga que ver con el comportamiento y

resultado relacionado al trabajo.
Importancia
Amorés (2007) determind: “Existe la necesidad de volver a capacitar,

detectar errores en el disefio del puesto y ayuda a observar si existen problemas

personales que afecten a la persona en el desempenio del cargo” (p.171).
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Sobre el desempefio organizacional el autor sefialé que permite conocer y valorar
la contribucion de los trabajadores y poder verificar el impacto que genera en el
resultado de la organizacién, conocer cdmo se desarrolla un trabajador en su
puesto laboral permitira analizar cuales son los elementos que favorecen o
dificulta el buen desempefio. El talento humano implica conocer sus inquietudes,
si cumple con los objetivos, metas propuestas por la empresa, y observar cuéles

son esas barreras que el impiden al trabajador tener un buen desempefio.

Dimensiones del desempefio organizacional

Dimensidn 1. Control preventivo

Robbins y Coulter (2014) definieron: “Es un control implementado antes de la
realizacion de una actividad laboral, tomando en consideracion los productos,

clientes e ingresos que puedan ser perjudicados” (p.275).

Sobre el control preventivo mencionaron que permite poner en practica las
acciones gerenciales antes de que ocurra un problema en la organizacion, por ello
este tipo de control es la mas deseable porque da la oportunidad de prevenir en
lugar de corregirlo una vez que este dafio este hecho, por ello se debe tener en
cuenta la calidad de los productos, los clientes y los ingresos, etc. estos controles
requieren informacién clara, oportuna y precisa, algo que se hace dificil obtener
con exactitud, este tipo de control es el mas utilizado por los gerentes en las

organizaciones.

Stoner, Freeman y Gilbert (1996) refirieron: “El control preventivo o
preliminar es aquel que da importancia antes de que comiencen las labores, el
cual incluye la elaboracion y ejecucion de politicas, procedimientos y reglas
disefladas para asegurar que dichas actividades sean ejecutadas en forma
adecuada” (p.610).
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En este punto refirieron que el control preventivo es aguel que se da antes
de realizar toda actividad laboral, pues se realiza con el fin de prevenir la
ocurrencia de fallas en alguno de los procesos y no tener malos resultados o
hasta pérdidas para la empresa.

Productos

Amoros (2007) refirio: “Actualmente las personas son las que les dan valor a los
productos, ya sean bienes o servicios, poniéndole toda su inteligencia para el

desarrollo de nuevos productos que satisfagan las necesidades del mercado”
(p.4).

El autor hizo mencién que los productos son aquellos que la empresa
ofrece al mercado con el fin de satisfacer las necesidades de su publico objetivo,

y para ello pone de su esfuerzo y empefio para tener un mejor impacto.

Clientes

Ivancevich et al. (2006) sefnalaron: “El cliente estimula a las empresas a buscar
formas creativas para dar un mejor servicio, ya que es la pieza fundamental”
(p.539).

Con respecto a los clientes los autores determinaron que son aquellas
personas que adquieren algun producto o servicio para suplir sus necesidades,

son de su importancia para la creacion de nuevos productos para la empresa.
Ingresos
Stoner et al. (1996) refirieron: “Son unidades las cuales se miden en términos

monetario y tienen lugar como consecuencia de un incremento de los recursos de

la empresa” (p.623).
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En este concepto los autores refirieron que los ingresos son resultados
dinerarios de una empresa producto de las actividades de una empresa, vienen

hacer todo lo que se recauda y tiene que ser contabilizado.

Dimensiéon 2. Control concurrente

Robbins y Coulter (2014) mencionaron: “Es aquel control que se implementa al
momento e instante que se esta realizando una actividad laboral y tiene que ver

con el contacto directo, area laboral y la actividad laboral” (p.275).

En este punto determinaron que es la forma mas conocida y entra en accion
mientras una actividad laboral se esté desarrollando, y la forma més precisa en el
control concurrente es el contacto directo, area laboral y la actividad laboral, ello
tiene que ver con la interaccion directa entre el gerente y sus empleados en el
area laboral, pues le permite corregir los errores, dificultades que se presenta en

el trabajo antes que se vuelvan demasiado onerosos.

Stoner et al. (1996) definieron: “El control concurrente tiene lugar durante la
fase de accion o aplicaciéon de los planes en la cual se necesita vigilar las
correctas aplicaciones directivas y la sincronizacion precisa de actividades segun

se van sucediendo” (p.610).

Los autores refirieron que este tipo de control se da cuando las funciones se
estan dando dentro de la empresa, quiere decir cuando el trabajador se encuentra

desempeiiando alguna actividad y puede ser aplicada en ese mismo instante.
Contacto directo
Ivancevich et al. (2006) definieron: “Es cuando una persona esta en presencia de

otra y existe una razén para transmitir recursos, estilo y creatividad a fin de

proyectar una imagen que arroje una impresion positiva” (p.119).
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Los autores se refirieron al trato y comunicacioén que tiene cada persona en
una empresa, el cual muestra su personalidad hacia otra persona mostrando su

cualidad y defectos proyectando una imagen.

Area laboral

Newstrom (2011) refiridé: “Es aquel deseo que tienen los trabajadores, el cual
consiste en tener un espacio o lugar que le corresponda dentro de su trabajo,

donde puedan ejercen sus labores y tengan el control del mismo” (p.341).

En este sentido el autor refirio que el area laboral es aquel lugar o espacio
adecuado que el empleador proporciona a su empleador para que desarrolle sus

funciones con todo lo necesario, es privado y personal bajo su cuidado.

Actividad laboral

Ivancevich et al. (2006) refirieron:” la descripcién puede ir de un planteamiento
general de las actividades del puesto hasta un planteamiento muy detallado de

cada movimiento manual y corporal necesario para realizar el trabajo” (p.178).

En este punto definieron que es todo lo que realiza un empleado en su
puesto de trabajo dentro de una empresa el cual va de lo mas sencillo hasta lo

mas complejo en todo lo que implique bajo su responsabilidad.

Dimensiéon 3. Control de retroalimentacion

Robbins y Coulter (2014) determinaron: “Es aquel control que se da cuando una
actividad laboral ya ha sido ejecutada o culminada, para ello se requiere los
resultados finales ya que después proporcionan informacion significativa y

motivacion” (p.275).

Los autores sefalaron que este tipo de control consiste en la constante

comunicacion y aprendizaje de gerente a empleado, y entra en accion después de
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que la actividad ha sido realizada, en otras palabras a veces el dafio o el error ya
ha sido ocurrido, y es ahi donde se utiliza este tipo de control de
retroalimentacion, el cual ofrecen dos ventajas: proporciona informacion
significativa para los gerentes sobre la eficacia de lo que se planteé en un debido
momento, y esta informacion le permite considerar nuevos planes para
desplegarlos en sus empleados, y como segunda ventaja la retroalimentacion

tiene la capacidad de incrementar la motivacion.

Newstrom (2011) definio:

La retroalimentacién permite que hacer y conocer el nivel de avance hacia las metas.
La retroalimentacion mejora la autoimagen y el nivel de capacidades de un trabajador;
En sentido general se puede mencionar que la retroalimentacion del desempefio
genera satisfaccién, mejora las actitudes y capacidades si el jefe lo maneja de forma
adecuada. (p.148)

Con esta definicion refiri6 que el control de retroalimentacion es cuando se
da a conocer todo lo que un empleado realiza, como sus avances, metas,
responsabilidades, haciéndole notar cuales fueron sus avances, limitaciones,
fortalezas en las que puede mejorar y le permita tener un mejor resultado en sus
funciones, recobrar confianza en si mismo y en la organizacion tratando de

mejorar las relaciones laborales.

Informacidn significativa

Ivancevich et al. (2006) definieron: “La informacion es la base de las buenas
decisiones. Asi, quienes poseen la informacion necesaria para tomar buenas

decisiones, tienen poder” (p.393).

Los autores sefialaron que si se cuenta con suficiente informacién y la
necesaria se podra tomar una mejor decision en cualquier tema importante y

quienes las posean tienen cierto grado de autoridad.
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Motivacion

Amoros (2007) definio: “La motivacidbn hace mencion a las fuerzas que actian
sobre una persona en su interior y es originado por el comportamiento dirigido
hacia lo que desea alcanzar” (p.81).

En este punto menciond que la motivacion en este contexto menciona que
es un esfuerzo que proviene de una persona con la capacidad de realizar
determinadas cosas, con el fin de satisfacer alguna necesidad.

1.4 Formulacion del problema

Problema general

¢, Cual es la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio organizacional

en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 20177?

Problemas especificos

Problema especifico 1

¢Cuél es la relacion entre los factores motivacionales con el desempefio

organizacional en Mibanco agencia Préceres, san juan de Lurigancho 20177

Problema especifico 2

¢Cual es la relacion entre los factores higiénicos con el desempefio

organizacional en Mibanco agencia Proceres, San Juan de Lurigancho 20177
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15 Justificacion del estudio

Hernandez, Fernandez y Batista (2014) precisaron: “Es necesario justificar el
estudio mediante la exposicion de sus razones, el para qué del estudio o porqué

debe efectuarse” (p.40).

Los autores refirieron que la justificacion de la investigacion indica por qué y
para que se efectuara la investigacion exponiendo detalladamente sus razones,
motivos y el proposito que se quiere al cansar, y dicho propdsito debe de ser
realmente significativo para llevar acabo la realizacion del estudio. Por medio de

la justificacién se demostrara que el estudio es necesario e importante.

Justificacion tedrica

El presente trabajo de investigacion es importante porque el marco tedrico esta
compuesto de teorias relacionadas a la satisfaccion laboral y desempefio
organizacional que nos servird para determinar la relacién existente entre ambas
variables, por el cual se realiz6 busquedas, analisis de teorias y conceptos
basicos actualizados. Para ello se aplicara la Teoria de la Aproximacion Bifactorial
de Herzberg para analizar la satisfaccion laboral y las herramientas de medicion
de Robbins para el control del desempefio organizacional. Las razones que
justifica la investigaciébn es que es importante la satisfaccién laboral para que
exista trabajadores motivados con las funciones que realizan porque ello ayudara
al buen desempefio organizacional, y ello aportara nuevas teorias y analisis del

tema y complementara, desarrollara y apoyara a otras teorias.

Justificacién practica

Los resultados de la presente investigacion ayudara a resolver problemas
existenciales que vienen presentandose con respecto a la satisfaccion laboral y el
desempefio organizacional en Mibanco de la agencia proceres, san juan de
Lurigancho 2017, el cual mediante este estudio nos ayudara analizar las distintas

dimensiones y variables para obtener un mejor resultado, y de esta manera se
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contribuird con los objetivos de la empresa, pues permitirA tener una mejor
administracion de los recursos humanos y el desempefio del mismo, con la

finalidad de implementar medidas correctivas para un mejor resultado.

Justificacién metodoldgica

La metodologia se realiza de una manera sistematica ya que facilitara
procedimientos y pasos a seguir el cual se acudié a utilizar técnicas de
investigaciébn como el cuestionario, procedimientos en el programa Spss version
22 para medir las variables y dimensiones de la satisfaccién laboral y desempefio
organizacional donde se pretende conocer el grado de significancia. Esta
metodologia ayudara a crear nuevos instrumentos que permitan redactar, analizar
y comprender temas relacionados con las variables y sus dimensiones del

presente estudio de investigacion.

Justificacion social

Con respecto a la justificacion social se brindara una atenciéon adecuada, ya que
mejorara la imagen de la empresa y por ende una buena perspectiva para la
sociedad en la que puedan acceder a los productos y servicios ofertados con
mucha seguridad y transparencia en la informacion, adicional a ello serd un
referente a seguir para otros empresarios, profesionales y estudiantes que podran
analizar los resultados obtenidos en la presente investigacion, como se
implementaron estrategias para el mejor desempeio de los trabajadores y la

satisfaccion laboral del mismo.

1.6 Hipotesis

Hernandez et al. (2014) refirieron: “Son las guias, explicaciones de lo investigado

el cual se definen o se formulan como proporciones o afirmaciones” (p.104).
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Las hipotesis ayudan lo que tratamos de probar y se encaminan de las
teorias existentes, se pueden decir que son preguntas provisionales a las

preguntas de investigacion.

Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio
organizacional en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Hipotesis especificas

Hipotesis Especifica 1

Existe relacion significativa entre los factores motivacionales y el desempefio

organizacional en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Hipotesis Especifica 2

Existe relacion significativa entre los factores higiénicos y el desempefio
organizacional en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

1.7  Objetivo

Hernandez et al. (2014) definieron:” Es necesario establecer que se pretende con

la investigacion” (p.37).

Determinaron que los objetivos permiten sefalar y reconocer a lo que se
pretende investigar, y para eso se deben expresar y analizar de una manera clara
y precisa a lo que deseamos llegar, pues de ello dependera que el enfoque de
estudio se realice de forma oportuna ya que ello sera las guias de estudio y se
redactan habitualmente utilizando verbos y derivados como: determinar, analizar,

examinar, entre otros.
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Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y el desempefio

organizacional en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Objetivos especificos

Obijetivo especifico 1

Identificar la relacion entre los factores motivacionales y el desempefio

organizacional en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Objetivo especifico 2

Establecer la relacion entre los factores higiénicos y el desempefio de los
trabajadores de Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.



I, METODO
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2.1 Disefio de investigacion

Hernandez et al. (2014) definieron:” El disefio de una investigacion es un plan o
tactica concebida para lograr obtener la informacion que se desea con el fin de
responder al planteamiento del problema” (p.128).

Los autores precisaron que es un plan que nos ayudara a obtener la
informacion adecuada que se necesita para asi confirmar si es o no cierto el
resultado obtenido en la investigacién, y este plan incluira procedimientos y

actividades dispuestas a responder la pregunta de investigacion planteada.

Disefio de estudio

La presente investigacion es no experimental

Hernandez et al. (2014) definieron: “La investigacion no experimental es
aguella en donde las variables simplemente ocurren y no se pueden manipular”
(152).

El disefio que se empleara es no experimental, debido a que no se
manipularan deliberadamente las variables, sino que se observaran los
fenémenos tal como se encuentren en su contexto natural, para después poder
analizarlos. A su vez sera transversal ya que se recolectaran datos en un solo
momento en el tiempo, y el objetivo del mismo sera describir las variables y poder

indagar su incidencia e interrelacion en un solo momento.

De corte transversal

Hernandez et al. (2014) definieron: “Son investigaciones que recolectan

datos en un solo momento” (p.154).

Este disefio de corte transversal recolecta los datos en un tiempo Unico, su

propésito es describir a las variables y analizar su interrelacion.
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Tipo de estudio

Investigacion béasica

Carrasco (2017) definié: “Se llama investigacion basica a la que no tiene
aplicativos de inmediato, ello solo tiene la finalidad de ampliar y profundizar el

caudal de conocimientos cientificos que se refiere sobre la realidad” (p. 43)

La investigacion es basica debido a que se coge antecedentes y teorias que

describen y dan a conocer a las variables en estudio.

Nivel de investigacion: Descriptivo

Hernandez et al. (2014) definieron: “Tienen como objetivo indagar la
incidencia de las modalidades o niveles de una o mas variables en una

poblacion”. (p.155).

El estudio de investigacion sera descriptivo ya que analizara las
propiedades y caracteristicas importantes de las variables que se emplearan
dentro de la poblacion, detallando las definiciones y caracteristicas de cada una
de las variables a estudiar, asi como también se detallara los indicadores que

permitira tener un mejor resultado en la presente investigacion.

Correlacional

Iglesias y Cortés (2004) “Estos estudios correlacionales tienen como
propésito evaluar la relacién que existe entre dos o mas conceptos, categorias o

variables” (p.21).

El estudio sera correlacional ya que se analizara cual es la relacion que
existe entre las variables de la presente investigacion, logrard medir el efecto en
la muestra poblacional y los datos escogidos en un momento en el tiempo,

ademas el estudio a realizar sera en un corto tiempo de tres meses y sera de bajo
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costo econdémico, se utilizara materiales, técnica y métodos de estudio para un

veraz resultado.

Enfoque cuantitativo

Hernandez et al. (2014) definieron: “El enfoque cuantitativo pretende acotar

intencionalmente la informacion, medir con precisién las variables en estudio”
(p-10).

2.2  Variables, operacionalizacion

Definicion conceptual de la variable

Hernandez et al. (2014) definieron: “Se trata de definiciones de diccionarios o de
libros especializados, describen la esencia y las caracteristicas de una variable”
(p.119).

Como los autores mencionan son los conceptos, caracteristicas de las
variables, utilizando revistas, libros, entre otros, que son utilizados para ser

medidas y observadas.

V1: Satisfaccion laboral.

Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) refirieron: “Es la conducta que tiene la
persona frente a su trabajo. Ello proviene de la sensacién que tienen por sus
labores y la relacion entre el individuo y la organizacién donde intervienen los

factores motivacionales y factores higiénicos” (p.86).
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V2: Desempefio.

Robbins y Coulter (2014) refirieron: “El desempefio de la organizacion es la suma
de los resultados de todas las actividades laborales de la organizacion. Se trata
de un concepto de mdultiples facetas teniendo en cuenta el control preventivo,

concurrente y de retroalimentacion” (p.271).

Definicién operacional de la variable

Hernandez et al. (2014) definieron: “Es el conjunto de procedimientos que
describe las actividades que un observador debe realizar y que se desarrollan

para medir una variable” (p.120).

Los autores refirieron que la operacionalizacion de las variables se basa
definir los conceptos de cada una de las variables a estudiar y pasar de una
variable tedrica a indicadores empiricos variables y medibles en un momento en
el tiempo empleando item, indicadores de medicion, el cual estaran presentados

en cuadros de forma ordenada.



Operacionalizacion de las variables

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

49

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items Escala de medicion
. ) Logros 1,234
Ivancevich, Konopaske y Para medir o
Matteson (2006) refirieron:  operacionalmente la Factores Reconocimientos 5,6,7
“viene a ser la conducta de variable satisfaccion laboral motivacionales Responsabilidad 8.9
la persona frente a su se estudiaron sus P ’ S
) - ; . R Su escala de medicion
trabajo. Proviene de la dimensiones e indicadores. Progreso 10,11,12,13 :

. ., ", ) . . es ordinal, el cual se
Satisfaccion sensacion que tiene por El cual se tuvo informacion evidencia en la
laboral sus funciones y la relacién  fidedigna utilizando los Politicas de la avlicacion del

entre el individuo y la instrumentos adecuados oy 14,15,16 ap
S - compania instrumento.
organizacion, donde para el presente estudio .
intervienen los factores siendo el cuestionario tiPo  Factores higiénicos Salario 17,18
motivacionales e likert que permitira medir el Supervision 19,20, 21
higiénicos” (p.86). nivel de respuesta. -~
Condiciones 22 23.24.25
laborales
Productos 1,25
Robbins y Coulter (2014) Para m_edlrI | Control preventivo  Clientes 4,56
refirieron: “el desempefio operaciona menteNa Ingresos 7,8
RN variable desempefio 9 '
de la organizacion viene L
organizacional se
hacer el resultado total de . - . .
todas las funciones es_tud_laron sus dimensiones Contacto directo 91013 Su esgala de medicion
~ e indicadores. El cual se e es ordinal, el cual se
Desempefio laborales de la tuvo informacién fidedigna | A laboral evidencia en la
organizacional organizacién. Pues es un ilizando oS | 9 Control concurrente  Area labora 12,1314 licaci6n del
concepto de diferentes utilizando los instrumentos Actividad laboral  15.16.17 aplicacion de
. adecuados para el presente e instrumento.
facetas teniendo en cuenta S
- estudio siendo el
el control preventivo, . 0 tino lik
concurrente y de cuest_lc_nrlarlo t|_p0 ! gr‘[ que Informacion
retroalimentacion” (p.271). permitira medir el nivel de Control de significativa 18,19,20
respuesta. : . g
retroalimentacion
Motivacion 21, 22,23

Fuente: Elaboracion por el tesista.
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2.3 Poblacién y muestra

Poblacién

Hernandez et al. (2014) definieron: “La poblacién es un conjunto de personas que
debe tener una ubicacion clara en torno a sus caracteristicas, de lugar y en el

tiempo” (p. 174).

El cual quiere decir que es un conjunto de casos que concuerdan con
ciertas especificaciones, deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas.
La poblacion del presente estudio de investigacion estard conformada por los
colaboradores de la agencia Proceres, San Juan de Lurigancho, constituido por
107 colaboradores,(ejecutivos comerciales, asistentes de créditos, asesores de
negocios, ejecutivos de recuperaciones, ejecutivos de banca y servicios), se
aplicard encuestas a fin de tener un resultado mas exacto de las variables en
estudio, detectar cuales son las inquietudes de los colaboradores con respecto al

tema y cuales seran los aspectos a mejora en la organizacion.

Muestra

Hernandez et al. (2014) definieron: “Es un subgrupo seleccionado de la poblacion
o también se podria decir que es un subconjunto de elementos el cual pertenecen

al total del conjunto” (p. 173).

La técnica para la extraccion de la muestra es la pirobalistica aleatoria, el
cual se caracterizan porque todos los elementos o unidades de andlisis de la
poblacién en el estudio tienen las mismas posibilidades de ser elegidos, y la
muestra sera de 84 colaboradores que laboran de Mibanco de la agencia
Proceres San Juan de Lurigancho.
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Muestreo

Herndndez et al. (2014) refirieron: “En las muestras probabilisticas, todos los
elementos de la poblacién tienen la misma posibilidad de ser escogidos para la
muestra” (p.175).

El tipo de muestreo empleado fue el probabilistico simple por medio de una
seleccion aleatoria ya que todos los elementos han tenido la misma posibilidad de

ser elegidos.
Aplicamos la formula

Datos para hallar la muestra:

Z= nivel de confianza = 95% = Z=1.96

P= probabilidad de éxito = P =0.50

g = probabilidad de fracaso = q =0.50

e = error maximo permitido=e =5 % =¢e = 0.05
N =poblacién= 107

n= —Z-2(p"a)
e’2 + (z"2(p’q))

N

(1.96)A2. 100. (0.50) . (0.50)
(0.050)2 . (107-1) + 1.9672 . (0.50) . (0.50)

n= 84
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Herndndez et al. (2014) definieron: “La técnica es un instrumento que consiste
una serie de preguntas o items sobre un determinado problema que deseamos

resolver” (p.439).

Para el presente proyecto de investigacion se empleara como técnica la
encuesta, el cual servird para obtener informacion al detalle de lo que se
necesitara saber sobre la realidad problematica y sus dimensiones, esta encuesta
se aplicar4 de una manera reservada a los 107 trabajadores de Mibanco de la
agencia proceres San Juan de Lurigancho.

Para el presente estudio de investigacion se empled la siguiente técnica de

recolecciéon de datos:

Instrumento

Hernandez et al. (2014) definieron: “Un instrumento es aquel que obedece a
diferentes necesidades y a un problema de investigacion, lo cual conlleva que en

cada estudio a realizar sea diferente” (p. 217).

Asi como refiere los autores para las necesidades de esta investigacion se
utilizé el cuestionario de peguntas el cual contiene preguntas en base a los
indicadores que se definié y que han sido llenados por los colaboradores de

Mibanco, Agencia Proceres.



Ficha técnica de la variable satisfaccion laboral

Nombre: Encuesta de satisfaccion laboral

Autor: Ivancevich, Konopaske y Matteson (2012), adaptado por Rody Pilar Curi
Procedencia: Lima- Peru, 2017

Objetivo: Medir la percepcion de la satisfaccion laboral

Administracion: Individual, colectivo

Duracién: Aproximadamente de 15 a 20 minutos.

Estructura: La encuesta consta de 25 items.

Nivel de escala: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre.

Tabla 2. Niveles y rangos de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral
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Dimensiones Nivel por dimensiones Rango de dimensiones

(1) Malo 16-30
Factores motivacionales (2) Regular 31-45

(3) Excelente 46-62

(1) Malo 16-29
Factores higiénicos (2) Regular 30-43

(3) Excelente 44-58

Fuente: Elaboracion por el tesista.



Ficha técnica de la variable desempefio organizacional

Nombre: Encuesta de satisfaccion laboral

Autor: Robbins y Coulter (2014), adaptado por Rody Pilar Curi
Procedencia: Lima- Peru, 2017

Objetivo: Medir la percepcion de la satisfaccion laboral
Administracion: Individual, colectivo

Duracién: Aproximadamente de 15 a 20 minutos.

Estructura: La encuesta consta de 23 items.

Nivel de escala: Nunca, Casi nunca, A veces, Casi siempre y Siempre.

Tabla 3. Niveles y rangos de las dimensiones de la variable desempefio organizacional
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Dimensiones Nivel por dimensiones Rango de dimensiones

(1) Malo 9-17
Control preventivo (2) Regular 18-25

(3) Excelente 26-36

(1) Malo 9-19
Control concurrente (2) Regular 20-30

(3) Excelente 31-42

(1) Malo 6-12
Control de retroalimentacion (2) Regular 13-20

(3) Excelente 21-29

Fuente: Elaboracion por el tesista.
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Validez

Hernadndez et al. (2014) definieron: “La validez se refiere en términos general, al
grado de que un instrumento medira realmente a las variables de forma

independiente como se pretende medir “(p. 201).

La validacion de esta investigacion se realizd6 mediante la técnica de juicio
de experto, dicha técnica consiste en someter a juicio el instrumento de medicion
gue se empleara en la recoleccién de datos, el cual fue validado por tres docentes

expertos en el tema dos teméaticos y un metodologo.

Tabla 4. Validacion por juicio de expertos

Experto 1 Experto 2 Experto 3
Metoddlogo Temético Temético
Manuel Janampa Acuia Genaro Sandoval
Cama Sotelo Nerio Nizono
1. Claridad 81% 81% 85%
2. Objetividad 81% 81% 85%
3. Actualidad 81% 81% 85%
4. Suficiencia 81% 81% 85%
5. Intencionalidad 81% 81% 85%
6. Consistencia 81% 81% 85%
7. Coherencia 81% 81% 85%
8. Metodologia 81% 81% 85%
9. Pertinencia 81% 81% 85%
Puntuaciéon promedio 83%

Fuente: Elaboracion por el tesista.

Confiabilidad

Hernandez et al. (2014) definieron: “La confiabilidad viene hacer el grado en que
un instrumento realmente mide la variable el cual nos indica que su aplicacion

repetida al mismo individuo u objeto va a producir resultados iguales” (p.200).

Para ello la confiabilidad del instrumento se realiz6 mediante el

procedimiento de consistencia interna con el coeficiente Alfa de Cronbach.
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Tabla 5. Niveles de confiablidad

Valores Nivel

De-1a0 No es confiable

De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad

De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De0,9al Alta confiabilidad

Tabla 6. Estadisticas de fiabilidad de la satisfaccién laboral

Alfa de Cronbach N de elementos
,927 25

Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.

En funcion a los resultados segun los datos estadisticos de fiabilidad de Alfa
de Cronbach se puede mencionar que existe una alta confiabilidad igual a 0,929

constando de 25 items.

Tabla 7. Estadistica de fiabilidad del desempefio organizacional

Alfa de Cronbach N de elementos
,856 23

Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.

En funcion a los resultados segun los datos estadisticos de fiabilidad de Alfa
de Cronbach se puede mencionar que existe una fuerte confiabilidad igual a 0,822

constando de 23 items.

25 Métodos de analisis de datos

Hernandez et al. (2014): “En el analisis de los datos, la accion esencial consiste
en que recibimos datos no estructurados, a los cuales nosotros les
proporcionamos una estructura. En el proceso cuantitativo primero se recolectan

todos los datos luego se analizan” (p.418).

Con respecto al método de analisis de datos se elaborara un plan detallado
el cual nos permita recolectar datos especificos mediante la utilizacion de los

instrumentos de investigacion, para ello se utilizara el SPSS (Statiscal productand
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and service solutions), es un programa estadistico informatico muy usado en las
ciencias sociales y aplicadas, dando puntuaciones segun la escala de Likert, para
analizar la fiabilidad de las variables en estudio se utilizara el alfa de Cronbach, es
un coeficiente que sirve para medir la fiabilidad de una escala de medida, y cuya
denominacion Alfa fue realizada por Cronbach en 1951, y para la prueba de las
hipotesis se utilizara el coeficiente de correlacion segun rho Spearman, es una
medida de la correlacion entre dos variables aleatorias continuas, asi mismo se
utilizard tablas, graficos que permitan tener un mejor estudio de las variables y

sus dimensiones para poder analizarlos e interpretarlos.

2.6  Aspectos éticos

Con respecto a toda la informacion descrita en el presente trabajo de
investigacion se respetara la autoria de las literaturas presentadas citando las
fuentes a la que se ha recurrido. Las personas que integre o sean parte de los
procedimientos de la recoleccién de datos se respetara el anonimato y no se
divulgaran sus datos personales, los documentos utilizados no se revelaran a
terceras personas y los resultados que se obtendra de la técnica, instrumentos de

este proyecto de investigacién van a ser veraz ya que no seran alterados.



1. RESULTADOS



3.1 Analisis descriptivo

Tabla 8.Niveles entre la satisfaccion laboral y el desempefio organizacional

59

Desemperio organizacional

Malo Regular Excelente Total
Satisfaccion laboral Malo 35 8 1 44
41,7% 9,5% 1,2% 52,4%
Regular 17 10 2 29
20,2% 11,9% 2,4% 34,5%
Excelente 1 0 10 11
1,2% 0,0% 11,9% 13,1%
Total 53 18 13 84
63,1% 21,4% 15,5% 100,0%
Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.
desempeafo
organizacional
B rialo
B Regular

Recuento

Excelents

satisfaccion laboral

Figura 1. Percepcion de la satisfaccién laboral y el desempefio organizacional

O Excelents

De acuerdo a la percepcion de la tabla 7 y figura 1 se puede observar que

el 52,4% manifestaron que la satisfaccion laboral es mala, el 34,5% manifestaron

gue es regular y el 13,1% manifestaron que es excelente. Y de la mima manera

se puede observar que el 63,1% manifestaron que el desempefio organizacional

es malo, el 21,4% manifestaron que es regular y 1,2% manifestd que es

excelente. Es decir, que los trabajadores en Mibanco no se sienten satisfechos

con las labores que realizan ya que no cuentan con las condiciones adecuadas de
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trabajo, es por ello que la gran mayoria de trabajadores muestran su incomodidad

ante la encuesta realizada calificando la satisfaccion laboral como mala.

Tabla 9. Niveles entre los factores motivacionales y el desempefio organizacional
Desempefio organizacional

Malo Regular Excelente Total
Factores motivacionales Malo 33 4 1 38
39,3% 4,8% 1,2% 45,2%
Regular 19 14 2 35
22,6% 16,7% 2,4% 41,7%
Excelente 1 0 10 11
1,2% 0,0% 11,9% 13,1%
Total 53 18 13 84
63,1% 21,4% 15,5% 100,0%
Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.
desempefio
aorganizacional
M malo
I rRegular

OExcelentes

Recuento

Malo Regular Excelents

factores motivacionales

Figura 2. Percepcion de los factores motivacionales y el desempefio organizacional

En los resultados obtenidos de la encuesta se puede observar que los
trabajadores de Mibanco de la agencia Proceres manifestaron que el 45,2% que
los factores motivacionales son malos, el 41,7% manifestaron que es regular y el
13,1% manifestaron que es excelente. Asi mismo el 63,1% manifestaron que el
desempeiio organizacional es malo, el 21,4% que es regular y 155% que es

excelente. Ello se debe a que los trabajadores no se encuentran motivados en las



61

funciones que realizan debido a que no percibe un ambiente adecuado para

trabajar.

Tabla 10. Niveles entre los factores higiénicos y el desempefio organizacional
Desemperio organizacional

Malo Regular Excelente Total
Factores higiénicos Malo 39 9 2 50
46,4% 10,7% 2,4% 59,5%
Regular 12 9 1 22
14,3% 10,7% 1,2% 26,2%
Excelente 2 0 10 12
2,4% 0,0% 11,9% 14,3%
Total 53 18 13 84
63,1% 21,4% 15,5% 100,0%
Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.
desempefio
organizacional
M ralo
B rRegular
40 CExcelentes

30

20

Recuento

10

Regular Excelertes

factores higienicos

Figura 3. Percepcion de los factores higiénicos y el desempefio organizacional

En la tabla 9 y figura 3, se observa que los trabajadores Mibanco agencia
Préceres, san juan de Lurigancho 2017, el 59,5% que equivale a 50 trabajadores
manifestaron que los factores higiénicos son malos, el 26,2% que equivale a 22
trabajadores manifestaron que es regular y el 14,3% que equivale a 12
trabajadores manifestaron que es excelente, asi mismo el 63,1% que equivale a
53 personas manifestaron que el desempefio organizacional es malo, el 21,4%
que equivale a 18 trabajadores manifestaron que es regular y 15,5% que equivale

a 13 personas manifestaron que es excelente. Esto responde a que los
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trabajadores se sienten incomodos ante las politicas de la compafia que no son

respetadas adecuadamente.

Tabla 11. Prueba de normalidad segin Kolmogorov-Smirnov entre la satisfaccion laboral y
desempefio organizacional.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Satisfaccion laboral 116 84 ,007

Desempefio organizacional ,201 84 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.

En la tabla 10 se puede observar el resultado que se obtuvo en la prueba
de normalidad nos da un nivel de significacion asintética superior a 0.000; para la
primera variable 0.007 y la segunda variable 0.000, en ambos casos menor que
0,05; lo que obliga procesar la prueba de hipotesis mediante el uso de los
estadigrafos no paramétricos; es decir, mediante el uso del coeficiente de

correlacion de rho Spearman.

3.2 Contrastacion de la hipétesis

Hipotesis general de la investigacion

Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio

organizacional en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio

organizacional en Mibanco agencia Proceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Regla de decision

El nivel de significacion “P” es menor que 0.05, se rechaza Ho

El nivel de significacion “P” no es menor que 0.05, no se rechaza Ho
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Tabla 12. Relacién de la muestra no paramétricas, segiin Rho Spearman entre la satisfaccion
laboral y desempefio organizacional

Satisfaccion Desempefio

laboral organizacional

Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de 1,000 ,495™
correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 84 84

Desempeiio Coeficiente de ,495™ 1,000
organizacional correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 84 84

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.

Los resultados de la prueba de rho de Spearman, en donde el valor del
coeficiente de correlacién es (r = 0.495) lo que indica una correlacion positiva
moderada, ademas el valor de P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en
conclusién la relacion significativa al 95% y se rechaza la hipotesis nula (Ho)
mostrandose que existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y
desempefio organizacional en Mibanco agencia Proceres, San Juan de
Lurigancho 2017. Con dicho resultado se puede mencionar que la satisfaccion
laboral y el desempefio organizacional van a la par ya que si el trabajador se
encuentra satisfecho ello permitird un desempefio organizacional excelente. Pues
la satisfaccién laboral toma importancia segun la actitud positiva que tenga el
trabajador hacia sus funciones y estd intimamente relacionada a factores que

tengan que ver con el compromiso, la productividad y la motivacion.
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Hipotesis Especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre los factores motivacionales y el
desempefio organizacional en Mibanco agencia PrOceres, San Juan de
Lurigancho 2017.

Ha: Existe relacidn significativa entre los factores motivacionales y el desempefio

organizacional en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Tabla 13. Relacién de la muestra no paramétricas, segin Rho Spearman entre los factores
motivacionales y el desempefio organizacional

Factores Desempefio
motivacionales organizacional
Rho de Spearman Factores motivacionales  Coeficiente de correlacion 1,000 ,499™
Sig. (bilateral) . ,000
N 84 84
Desempefio Coeficiente de correlacion ,499™ 1,000
organizacional . .

Sig. (bilateral) ,000

N 84 84

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.

Los resultados de la prueba de rho de Spearman, en donde el valor del
coeficiente de correlacién es (r = 0.499) lo que indica una correlacion positiva
moderada, ademas el valor de P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en
conclusion la relacién es significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho)
indicando que existe una relacién significativa entre los factores motivacionales y
el desempefio organizacional en Mibanco agencia Proceres, San Juan de
Lurigancho 2017. Dicho resultado nos muestra que mientras que existan los
factores motivacionales como: logro, reconocimiento, responsabilidad, progreso
gue motiven al trabajador tendr& como resultado un excelente desempefio

organizacional.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: No existe significativa entre los factores higiénicos y el desempefio
organizacional en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Ha: Existe significativa entre los factores higiénicos y el desempefio organizacional

en Mibanco agencia Préceres, San Juan de Lurigancho 2017.

Tabla 14. Relacién de la muestra no paramétricas segin Rho Spearman entre los factores
higiénicos y el desempefio organizacional

Factores Desemperio
higiénicos organizacional
Rho de Spearman Factores higiénicos Coeficiente de correlacién 1,000 ,489™
Sig. (bilateral) . ,000
N 84 84
Desempefio Coeficiente de correlacion 489" 1,000
organizacional Sig. (bilateral) ,000 .
N 84 84

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion por el tesista desde el SPSS v.22.

Los resultados de la prueba de rho de Spearman, en donde el valor del
coeficiente de correlacién es (r = 0.489) lo que indica una correlacion positiva
moderada, ademas el valor de P = 0,000 resulta menor al de P = 0,05 y en
conclusion la relacién es significativa al 95% y se rechaza la hipétesis nula (Ho)
mostrandose que existe una relacion significativa entre los factores higiénicos y el
desempefio organizacional en Mibanco agencia Proceres, San Juan de
Lurigancho 2017. Dado con los resultados se puede mencionar que mientras se
cumplan con los factores higiénicos como: politicas de la compafia, salario,
supervision y condiciones laborales los trabajadores mostraran una actitud

positiva hacia sus funciones y por ende un excelente desempefio organizacional.



V. DISCUSION
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Cruz, Rojas y Burgos (2014) en su tesis titulada Evaluacion del impacto de
la cultura organizacional en el desempefio del personal. Un estudio empirico en
las empresas de la industria manufacturera que cotizan en la Bolsa Mexicana de
Valores. Los autores concluyeron que existe una relacién positiva y significativa
entre las variables cultura organizacional y desempefio personal, pues obtuvo una
correlacion positiva baja de 0,331 utilizando rho Spearman con un nivel de
significancia de 0.01 entre ambas variables, asi mismo se observé en los
resultados que la dimension motivacién impacta directamente en el desempefio
del personal, con respecto a ello el autor refirié que era porgue no se prestaba la
debida atencién al personal y sus necesidades, por eso se sentian desmotivados
para realizar sus labores; se coincide con el autor en que al no tomar importancia
al personal se sienten desmotivados, pero va mucho mas all4 la motivacion al
personal es un patron de conducta el cual nace de un sentimiento muy profundo
del ser humano conforme va aprendiendo y teniendo integracion ello permite que
forme parte de los resultados que se espera obtener mediante un buen

desempefio dentro de la organizacion.

De acuerdo con el resultado obtenido en el estudio, se establecio el
coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre los factores
motivacionales y desempefio organizacional en los trabajadores de Mibanco,
agencia proceres San Juan de Lurigancho 2017, siendo el valor de 0,499: en
consecuencia es una correlacion positiva moderada, porque en la parte
descriptiva con el hallazgo y los resultados que se obtuvieron fueron de nivel malo
y regular debido a que la empresa no cuenta con un plan que identifique cuales
son esos factores que estan siendo descuidados el cual hace que los trabajadores
tengan una mala perspectiva del ambiente de trabajo, y no se encuentren
motivados en las labores que realizan. Se puede decir que hay una similitud con
lo que refirieron los autores ya que comentaron que la cultura organizacional
impacta de una manera importante con el resultado del trabajo; sus
caracteristicas particulares explican que estan asociadas y que puede lograrse un

cambio en el desempeiio.
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Asimismo, Herzberg 1998, citado por Ivancevich et al. (2006) comentaron
que es un conjunto de condiciones intrinsecas el cual incluyen: logro,
reconocimiento, responsabilidad y progreso, que cuando estdn presentes en el
trabajo crea niveles de motivacion generando un buen desempefio laboral y si
estos factores no estan presentes los trabajos no resultan muy satisfactorios. En
este sentido los trabajadores tienen necesidades activas a satisfacer en el trabajo,
y estas necesidades deben ser cubiertas si queremos conseguir que el trabajador

alcance la satisfaccion de las mismas mediante el esfuerzo en su trabajo.

Quispe (2015) en la tesis titulada Clima organizacional y desempefio laboral
en la municipalidad distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015. El autor concluy6
que existe una relacion significativa positiva moderada entre las variables que son
el clima organizacional y el desempefio laboral, través del coeficiente de Rho
Spearman resultado de 0,741;estos resultados mostraron que a medida que se
incrementa la relacién en un mismo sentido, crece para ambas variables llegando
a la conclusion que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacucha
logran algunas veces realizar un regular desempefio, ya que en su mayoria no
logran una productividad laboral deseada ello debido a que no han tenido un clima
organizacional favorable dentro de la municipalidad distrital de Pacucha, se
coincide con los resultados del autor en que la relaciébn se incrementa en un
mismo sentido teniendo en consideracion en que si los factores higiénicos son
favorables también lo sera el desempefio organizacional y para que no se de todo
lo contrario 6sea un resultado desfavorable es recomendable que se respete las

condiciones del trabajador para un desempefio organizacional exitoso.

De acuerdo con el resultado obtenido, se establecidé el coeficiente de
correlacion estadisticamente significativa entre los factores higiénicos vy
desempeiio organizacional en los trabajadores de Mibanco, agencia proceres San
Juan de Lurigancho 2017, siendo el valor de 0,489: en consecuencia es una
correlacion positiva moderada, porgque en la parte descriptiva con el hallazgo y los
resultados que se obtuvieron fueron de nivel malo y regular esto responde a que
los trabajadores se sienten incomodos ante las politicas de la compafiia que no

son respetadas adecuadamente y no se esta cumpliendo con las condiciones de
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trabajo. Se puede mencionar que hay una similitud con lo que refiere el autor el
cual comenta que el clima organizacional determina la satisfaccion que pueda
tener el trabajador con lo que realiza, pues dependera de la forma en que percibe
su trabajo, rendimiento, productividad y desempefio laboral.

Asimismo, Herzberg 1998, citado por Ivancevich et al. (2006) comentaron
que existe un conjunto de condiciones extrinsecas en el contexto laboral como
politicas de la compafiia, la supervision y salario, que genera insatisfaccion entre
los empleados cuando no se encuentran presentes y si estas condiciones estan
presentes no por fuerza, esto motiva a los empleados. Teniendo como base esta
teoria nos podemos dar cuenta de la importancia que tiene mantener en balance
estos factores para que la organizacibn mejore y se logren los objetivos

satisfactoriamente.

Alva y Juérez (2014) en la tesis titulada Relacion entre el nivel de
satisfaccion laboral y el nivel de productividad de los colaboradores de la empresa
chima agropecuaria S.A. del distrito de trujillo-2014. El autor llegé a la conclusién
gue existe una relacion positiva moderada el cual utiliz6 el coeficiente de rho
Spearman teniendo como resultado 0, 594 entre las variables nivel de satisfaccion
laboral y nivel de productividad, dichos resultados mostraron que la empresa
chimu agropecuaria S.A. no daban valor a la labor realizada de los trabajadores,
asi como también la empresa no proporcionaba los recursos necesarios para
lograr una mayor productividad, se coincide con los resultados del autor dado que
en el presente estudio también se encontraron que no valoraban el desempefio
del trabajador existiendo un bajo rendimiento, por eso es importante que el
desempefo sea reconocido mediante incentivos, ascensos y de esta manera

mantener la satisfaccion en el personal.

De acuerdo con el resultado obtenido, se establecio el coeficiente de
correlacion estadisticamente significativa entre el satisfaccion laboral y el
desempefio organizacional en los trabajadores de Mibanco, agencia proceres San
Juan de Lurigancho 2017, siendo el valor de 0,495: en consecuencia es una

correlacion positiva moderada, el cual con el hallazgo y los resultados se
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obtuvieron que se muestra en un nivel malo y regular esto responde a que los
trabajadores no se sienten satisfechos ya que no cuentan con las condiciones
adecuadas de trabajo, es por ello que muestran su incomodidad. Haciendo
referencia con lo que mencionan los autores se puede decir que hay una similitud
con lo que refieren en su tesis el cual comentan que los colaboradores de la
empresa sienten una satisfaccion cuando la empresa los toma en cuenta

preocupandose que existan asensos, promociones y mayor remuneracion.

Asi mismo, Ivancevich et al. (2006) refirieron que la satisfaccion laboral
viene hacer una actitud que tiene la gente hacia su trabajo pues nace de la
percepcion que tiene de sus funciones y el grado de relacion que tiene el individuo
con la organizacion. De modo que la satisfaccion laboral es el conjunto de
actitudes generales del individuo hacia su trabajo, quien estd muy satisfecho con
Su puesto tiene actitudes positivas hacia éste y quien esta insatisfecho, muestra
en cambio, actitudes negativas, ademas puede decirse que la satisfaccion surge a
partir de la correspondencia entre el trabajo real y las expectativas del trabajador,
estas estas expectativas, por otra parte, se forman a través de las comparaciones
con otros empleados, de esta manera que si una persona nota o cree que esta en
desventaja respecto a sus compaferos, su nivel de satisfaccion laboral
desciende, al igual que si considera que su trabajo anterior le ofrecia mejores

condiciones.



V. CONCLUSIONES
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Obtenido los resultados de la investigacion en base a toda la informacion
recopilada de los colaboradores en Mibanco agencia Préceres San Juan de

Lurigancho en el periodo 2017 a continuacion se detalla las conclusiones:

Primero: Se logré determinar la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y
desempefio organizacional en Mibanco agencia Proceres San Juan de
Lurigancho 2017, el cual qued6é demostrado con la prueba estadistica
rho de Spearman que dio un coeficiente de correlacién de 0,495 lo cual
indica una correlacion positiva moderada a su vez existiendo una
correlacién a nivel de poblacion puesto que p<0,05, por lo tanto se
afirma dicha relacibn ya que esto se refleja a medida que los
trabajadores se sienten satisfechos el desempefio organizacional es
excelente, y ocurre todo lo contrario si es que los trabajadores se

encuentran insatisfechos.

Segundo: Se logré identificar la relacion que existe entre los factores
motivacionales y el desempefio organizacional en Mibanco agencia
Préceres San Juan de Lurigancho 2017, el cual qued6é demostrado con
la prueba estadistica rho de Spearman que dio un coeficiente de
correlaciéon de 0,499 lo cual indica una correlacién positiva moderada a
su vez existiendo una correlacién a nivel de poblacion puesto que
p<0,05, por lo tanto se afirma que existe dicha relacién puesto que a
medida que se encuentren presentes los factores motivacionales para
el colaborador el desempefio organizacional serd excelente, sino

ocurrira todo lo contrario.

Tercero: se logré establecer la relacion que existe entre los factores higiénicos y
el desempefio organizacional en Mibanco agencia Proceres San Juan de
Lurigancho 2017, el cual qgueda demostrada con la prueba estadistica
rho de Spearman que dio un coeficiente de correlacion de 0,89 lo cual
indica una correlacion positiva moderada a su vez existiendo una
correlacion a nivel de poblacién puesto que p<0,05, por lo tanto se
afirma que a medida que exista los factores higiénicos se tendrd un
resultado excelente del desempefio organizacional sino ocurrird todo lo

contrario.



VI. RECOMENDACIONES
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Después de haber examinado los resultados encontramos en la investigacion que
existe relacion significativa entre las variables satisfaccion laboral y desempefio
organizacional en Mibanco agencia Proceres, San Juan de Lurigancho 2017,

sugerimos lo siguiente:

Primero: Se recomienda realizar reuniones de retroalimentacion en donde
participe todo el personal para que de esta manera puedan dar sus

opiniones, mejorar la comunicacion entre jefes y colaboradores.

Segundo: Se recomienda a los jefes el brindar mayor confianza a los
colaboradores para que de esta manera manifiesten sus opiniones con

libertad, fomentando el trabajo en equipo.

Tercero: Se recomienda motivar al personal por sus logros, resultados alcanzados
basandose a la evaluacion de desempefio realizada por los jefes,
ofreciéndoles programas de reconocimiento, promociones de puestos,

capacitaciones y otros beneficios.

Cuarto: Se recomienda propiciar ambientes fisicos adecuados al personal que les
permita un mejor desenvolvimiento laboral con comodidad, ofrecerles
iluminacién, ventilacién, accesibilidad y una limpieza adecuada es su

espacio laboral.

Quinto: Se recomienda implementar y desarrollar un sistema de monitoreo con la
finalidad de que los colaboradores cumplan con sus actividades
planificadas en su hoja de ruta diaria y del mismo modo implementar un
seguimiento continuo de acompafiamiento con los jefes en las funciones

de los colaboradores.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Satisfaccion laboral y desempefio organizacional en Mibanco agencia Proceres, San Juan de Lurigancho.
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Problema Objetivos Hipotesis Operacionalizacion de variables
- . - T . Definicién Definicién . . . P
Problema principal Objetivo principal Hipotesis principal . Dimensiones Indicadores ltems Escala
conceptual operacional
¢Cudl es la relacién | Determinar la | Existe relacion Ivancevich, Para medir Logro 4
entre la satisfaccion | relacion existente | significativa entre la Konopaske y | operacionalmente la | Factores Reconocimiento 3
Laboral y el | entre la satisfaccion | satisfaccion laboral y Matteson (2006) | variable satisfaccion | motivacionales R biidad >
desempefio Laboral y el | el desempefio refirieron: “viene a ser | laboral se estudiaron esponsabilida
organizacional en | desempefio organizacional en | ® |la conducta de la | sus dimensiones e Progreso 4
Mibanco agencia | organizacional en | Mibanco agencia | 8 | persona frente a su | indicadores. El cual se Polfticas de Ia 3
Préceres, san juan de | Mibanco agencia | Proceres, sanjuande | © | trabajo. Proviene de la | tuvo informacién compafiia
Lurigancho 201772 Préceres, san juan | Lurigancho 2017. S | sensacion que tiene | fidedigna utilizando los
de Lurigancho 2017 ‘s | por sus funciones y la | instrumentos
..‘_% relacién entre el | adecuados para el
Problemas Objetivos Hipotesis 2 | individuo y la | presente estudio | Factores Salario 2
especificos especificos especificas & | organizacion, donde | siendo el cuestionario higiénicos
intervienen los | tipo Likert que Supervision 3
¢Cudl es la relacion | Identificar la relacion | Existe relacién factores permitira medir el nivel
entre los factores | entre los factores | significativa entre los motivacionales e | de respuesta. Condiciones 4
motivacionales con el | motivacionales y el | factores higiénicos” (p.86). laborales
desempefio desempefio motivacionales y el
organizacional en | organizacional en | desempefio
Mibanco agencia | Mibanco agencia | organizacional en Para medir
Préceres, san juan de | Proceres, san juan | Mibanco agencia Robbins Coulter | operacionalmente la . . . "
Lurigancho 20177 de Lurigancho 2017. | Proceres, sanjuande | = | (2014) refi);ieron: “el vgriame desempefio Dimensiones Indicadores ltems | Escala
Lurigancho 2017. S | desempefio de la | organizacional se
‘s | organizacién viene | estudiaron sus
¢,Cual es la relacion | Establecer la relacion | Existe relacion _§ hacer el resultado total | dimensiones e Productos 3
entre los factores | entre los factores | significativa entre los | & | de todas las funciones | indicadores. El cual se ) Clientes 3
higiénicos con el | higiénicos y el | factores higiénicos y | 2 | laborales de la | tuvo informacion | Control preventivo
desempefio desempefio de los | el desempefio g organizacion. Pues es | fidedigna utilizando los Ingresos
organizacional en | trabajadores de | organizacional en | < | un concepto de | instrumentos
Mibanco agencia | Mibanco agencia | Mibanco agencia | a | diferentes facetas | adecuados para el Contacto directo
Proceres, san juan de | Préceres, san juan | Prdceres, san juan de % teniendo en cuenta el | presente estudio Control AtV
R . . . X ” . concurrente ctividad laboral
Lurigancho 20177 de Lurigancho 2017. Lurigancho 2017. 8 | control preventivo, | siendo el cuestionario
o concurrente v de | tipo I_ikert que permitiré Informacion 3
retroalimentacion medir el nivel de significativa
(p.271). respuesta. Control de Motvacio
otivacion 3

retroalimentacién
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Anexo 2: Instrumentos de las variables
CUESTIONARIO 1
Estimado(a):

Buenos dias. El presente documento es anénimo y confidencial, Con su apoyo se requiere
recopilar datos acerca de la satisfaccion laboral y el desempefio organizacional. Por favor, marque
una de las categorias de la Escala, en donde:

(5) Siempre (4) Casi (3) A veces (2) Casi (1) Nunca
siempre nunca

Satisfaccion laboral

1. Logro Escala
112|345
ol Brindan posibilidades de ascenso incentivando el crecimiento
) profesional.
0 Invierten en capacitaciones u otros para el adiestramiento de sus
' colaboradores.
03 Motivan a mejorar el rendimiento de los colaboradores y apoyar el
B desarrollo profesional.
oL Reconocen las cualidades de los colaboradores para potenciarlas y
' ejercer otras funciones.
2. Reconocimiento | Escala
05 Son reconocidas las metas sobresalientes con ascensos dentro de la
' empresa.
06 Reconocen los logros obtenidos de suma importancia con bonos
' remunerativos.
07. | Laempresa realiza felicitaciones publicas de reconocimiento. | [ ] ]
3. Responsabilidad ‘ Escala
08 Delegan frecuentemente responsabilidades al personal con afios de
' experiencia.

09. | Otorgan incentivos por la delegacion de responsabilidades adicionales. | | | |

4. Progreso | Escala
10 Promueven a los que alcanzaron mejores resultados en su evaluacion de
' desempefio.
1 Se observa un crecimiento profesional en las actitudes de los

colaboradores.

12. | Brindan capacitaciones acuerdo sus funciones de los colaboradores. | [ ] ]

El crecimiento profesional de sus colaboradores es de suma importancia

13.
3 para la empresa.
5. Politicas de la compaiiia Escala
" Las politicas laborales son justas respecto a la distribucion de los

beneficios.

15. Promueven a los colaboradores considerando el criterio de antigiedad.

16. Existen politicas de asignacion de tareas segun el cargo que ocupes.
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. Salario | Escala
17 La politica salarial ofrece una remuneracion equilibrada acorde al puesto
' de trabajo.
18 Brinda una remuneracion acorde al mercado que logra retener a los
' colaboradores.
Supervision Escala
19 El tener confianza con los jefes permite que haya una supervision mas
© | amena.
2. | Los jefes realizan acompafiamiento en las funciones laborales. ||
21. | Realizan supervisiones sin previo aviso a los colaboradores. | | ]
Condiciones laborales ‘ Escala
- Poseen los recursos necesarios para brindar una temperatura adecuada
) segun la estacién del afio.
9 Se cuenta con las herramientas necesarias para un buen desempefio en
™ | tus actividades diarias.
21. | Mantienen un horario flexible respetando el horario de oficina. | | ]
25. | La empresa respeta el periodo vacacional de los colaboradores. | | ]




CUESTIONARIO 2

Estimado(a):

83

Buenos dias. El presente documento es anonimo y confidencial, Con su apoyo se requiere
recopilar datos acerca de la satisfaccion laboral y el desempefio organizacional. Por favor, marque

una de las categorias de la Escala, en donde:

(5) Siempre (4) Casi (3) A veces (2) Casi (1) Nunca
siempre nunca
Desempeio organizacional
1. Productos Escala
2131415
0l. Cuento con la informacion necesaria para ofrecer los diversos productos.
02. ‘ Brindan capacitaciones sobre los nuevos productos que ofrecen al mercado. ‘ ‘ ‘
03. ‘ Utilizo las herramientas necesarias para ofrecer un buen producto. ‘ ‘ ‘
2. Clientes Escala
04. ‘ Brindo obsequios a mis clientes para fidelizarlos. ‘ ‘ ‘
05. ‘ Realizo estrategias de ventas para captar nuevos clientes. ‘ ‘ ‘
06. ‘ Planifico diariamente la cantidad de clientes a visitar. ‘ ‘ ‘
3. Ingresos ‘ Escala
07. ‘ La empresa cuenta con los recursos suficientes para lograr ganancias anuales. ‘ ‘ ‘
08. ‘ Los colaboradores esperan recibir utilidades por su buen desempefio anual. ‘ ‘ ‘
4. Contacto directo ‘ Escala
0 Mantienen un contacto directo con los colaboradores para un mejor
' cumplimiento de sus funciones.
10. ‘ Los jefes utilizan herramientas para la supervision de las funciones. ‘ ‘ ‘
1. ‘ La empresa realiza seguimiento constante mediante indicadores. ‘ ‘ ‘
5. Area laboral Escala
12. Se cuenta con infraestructura reforzada ante algin evento vandalico.
13 Cuento con ambientes organizados e instalaciones adecuadas.
4 Cuento con todas las herramientas necesarias para cumplir mis funciones.
6. Actividad laboral ‘ Escala
15. ‘ Los trabajadores gozan de una administracion comunicativa. ‘ ‘ ‘
16. ‘ El jefe te hace ver tus errores para que no lo vuelvas a cometer. ‘ ‘ ‘
17. El esfuerzo que pone en su trabajo es apoyado por la empresa.
7. Informacion significativa Escala
18. Comunican los cambios significativos a los colaboradores.
19. Los jefes son personas con quienes se puede comunicar oportunamente.
20. Me informo de las nuevas politicas que involucran mi trabajo.
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Escala

Motivacién

8.

Realizan reuniones de confraternidad que integren a los colaboradores.

Me motivan a mejorar mi desarrollo profesional.

Los colaboradores cuentan el apoyo de los jefes para cumplir sus funciones.

21.

22.

23.

Anexo 3: Base de datos prueba piloto

SATISFACCION LABORAL

FACTORES HIGIENICOS

FACTORES MOTIVACIONALES

P5

P10 |P11 |PiZ2 |P13 (P14 |P15 (P16 |P17 |P1B |P19 |P20 (P21 (P22 |P23 |P24 |P25

DESEMPENO ORGANIZACIONAL

CONTROL DE RETROALIMENTACION

P23

CONTROL CONCURRENTE

P16 |P17 |P18 |P19 |P20 |P21 |P22

P14 |P15

P12 |P13

P10 |P11

Pa

P9

P8

P7

P&

P4

P3

P2

P1

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

CONTROL PREVENTIVO

P2

P8

P7

P6

P5

Pa

P2

P1

10
11

12

13

14
15

16

17

18

19
20
21
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Resultado de la prueba piloto satisfaccion laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,927 25

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si Varianza de escala Correlacion total de Alfa de Cronbach

el elemento se ha  si el elemento se elementos si el elemento se
suprimido ha suprimido corregida ha suprimido
VARO00001 63,4762 147,962 ,299 ,928
VARO00002 62,8095 133,062 ,669 ,923
VARO00003 62,9524 141,048 ,538 ,925
VARO00004 62,8095 146,362 ,343 ,927
VARO00005 62,6667 142,833 ,449 ,926
VARO00006 63,0476 142,648 ,610 ,924
VAR00007 62,9524 145,148 514 ,925
VAR00008 62,6667 150,133 ,167 ,929
VARO00009 62,9048 146,290 ,380 ,927
VARO00010 62,9048 142,390 ,562 ,924
VAR00011 63,0952 140,390 ,686 ,922
VARO00012 62,6190 146,848 ,358 ,927
VAR00013 62,6667 136,033 ,698 ,922
VAR00014 62,9048 137,290 ,790 ,920
VARO00015 62,8571 140,329 ,689 ,922
VARO00016 63,0952 144,190 ,386 ,927
VARO00017 62,9048 144,590 ,558 ,925
VARO00018 62,4762 138,662 ,600 ,924
VARO00019 62,6667 136,633 ,763 ,921
VAR00020 62,9048 137,690 711 ,922
VAR00021 63,0000 136,500 ,719 ,921
VAR00022 62,6190 138,648 ,629 ,923
VAR00023 62,7619 141,290 ,545 ,924
VAR00024 62,8095 136,562 ,647 ,923

VARO00025 62,8571 141,429 ,569 ,924




Resultado de la prueba piloto desempefio organizacional

Estadisticas de fiabilidad

86

Alfa de Cronbach

N de elementos

,856

23

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si el
elemento se ha

Varianza de escala
si el elemento se ha

Correlacion total de

Alfa de Cronbach si
el elemento se ha

suprimido suprimido elementos corregida suprimido
VARO0001 47,5714 71,657 ,608 ,843
VARO00002 47,9048 77,690 ,197 ,860
VAR00003 48,1905 79,062 ,181 ,858
VARO00004 47,5238 76,462 ,285 ,856
VAR00005 47,8571 75,329 ,607 ,846
VARO00006 47,7619 77,890 271 ,855
VARO00007 48,0476 72,248 ,614 ,843
VARO00008 47,7619 74,290 ,635 ,845
VARO00009 47,9048 72,590 ,603 ,844
VARO00010 47,8095 76,162 ,294 ,856
VARO00011 47,8095 70,062 ,651 ,841
VARO00012 47,6190 73,048 , 766 ,841
VARO00013 47,5238 77,162 ,289 ,855
VARO00014 47,6667 76,633 445 ,850
VARO00015 47,3333 71,833 ,631 ,843
VARO00016 47,5714 79,257 ,224 ,856
VARO00017 47,8095 76,462 ,403 ,851
VARO00018 47,4762 76,962 ,436 ,851
VARO00019 47,8095 71,662 ,548 ,845
VAR00020 47,8095 75,862 ,406 ,851
VAR00021 47,4762 77,262 ,232 ,858
VAR00022 48,0000 80,400 ,080 ,861
VARO00023 47,6667 74,533 428 ,850
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Anexo 5: Organigrama Mibanco Agencia Proceres

Supervisor de
Oficinas
Compartidas

Asesor de
Negocios 1

Asesor de
MNegocios 2

Asesor de
Negocios 3

Asistente de
MNegocios
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Anexo 6: Tabla de espeficicaciones
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Cantidad de

Variable Dimensiones - Indicadores Ne Items
indicadores
1 |Brindan posibilidades de ascenso incentivando el crecimiento profesional.
> Invierten en capacitaciones u otros para el adiestramiento de sus
colaboradores.
Logro
3 Motivan a mejorar el rendimiento de los colaboradores y apoyar el
desarrollo profesional.
4 Reconocen las cualidades de los colaboradores para potenciarlas y ejercer
otras funciones.
5 Son reconocidas las metas sobresalientes con ascensos dentro de la
empresa.
Reconocimiento Reconocen los logros obtenidos de suma importancia con bonos
Factores motivacionales 4 6 remunerativos.
7 |La empresa realiza felicitaciones publicas de reconocimiento.
s Delegan frecuentemente responsabilidades al personal con afios de
Responsabilidad experiencia.
9 JOtorgan incentivos por la delegacion de responsabilidades adicionales.
10 Promueven a los que alcanzaron mejores resultados en su evaluacion de
desempeiio.
11 Se observa un crecimiento profesional en las actitudes de los
. » Progreso colaboradores.
Satisfaccion 12 |Brindan capacitaciones acuerdo sus funciones de los colaboradores.
laboral El crecimiento profesional de sus colaboradores es de suma importancia
13 para la empresa.
14 Las p_ol_l'ticas laborales son justas respecto a la distribuciéon de los
Politicas de la beneficios.
compafiia 15 |Promueven a los colaboradores considerando el criterio de antigtiedad.
16 |Existen politicas de asignacion de tareas segun el cargo que ocupes.
17 La pqlitica salarial ofrece una remuneracion equilibrada acorde al puesto de
Salario trabajo.
18 Brinda una remuneracion acorde al mercado que logra retener a los
colaboradores.
Factores higiénicos 4 19 El tener confianza con los jefes permite que haya una supervision mas
L amena.
Supervision 20 |Los jefes realizan acompafamiento en las funciones laborales.
21 |Realizan supervisiones sin previo aviso a los colaboradores.
22 Poseen los recursos necesarios para brindar una temperatura adecuada
segun la estacion del afio.
Condiciones 23 Se cuenta con las herramientas necesarias para un buen desempefio en
laborales tus actividades diarias.
24 |Mantienen un horario flexible respetando el horario de oficina.
25 ]JLa empresa respeta el periodo vacacional de los colaboradores.
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. . . Cantidad de .
Variable Dimensiones - Indicadores N° Items
indicadores
Cuento con la informacién necesaria para ofrecer los diversos productos.
> Brindan capacitaciones sobre los nuevos productos que ofrecen al
Productos mercado.
3 JUutilizo las herramientas necesarias para ofrecer un buen producto.
4 |Brindo obsequios a mis clientes para fidelizarlos.
Control preventivo 3 . . . .
P Clientes 5 |Realizo estrategias de ventas para captar nuevos clientes.
6 |Planifico diariamente la cantidad de clientes a visitar.
7 La empresa cuenta con los recursos suficientes para lograr ganancias
anuales.
Ingresos — — o
8 Los colaboradores esperan recibir utilidades por su buen desempefio
anual.
9 Mantiene un contacto directo con los colaboradores para un mejor
cumplimiento de sus funciones.
Contacto directo 10 |Los jefes utilizan herramientas para la supervisién de las funciones.
11 |La empresa realiza seguimiento constante mediante indicadores.
Desesempefio 12 |Se cuenta con infraestructura reforzada ante algun evento vandalico.
organizacional
Control concurrente 3 Area laboral 13 |Cuento con ambientes organizados e instalaciones adecuadas.
14 |Cuento con todas las herramientas necesarias para cumplir mis funciones.
15 |Los trabajadores gozan de una administraciobn comunicativa.
Actividad laboral 16 |El jefe te hace ver tus errores para que no lo vuelvas a cometer.
17 |El esfuerzo que pone en su trabajo es apoyado por la empresa.
18 |Comunican los cambios significativos a los colaboradores.
Informacion . . .
L R 19 |Los jefes son personas con quienes se puede comunicar oportunamente.
significativa
20 |Me informo de las nuevas politicas que involucran mi trabajo.
Control de >
retroalimentacion . . . .
21 |Realizan reuniones de confraternidad que integren a los colaboradores.
motivacion 22 |Me motivan a mejorar mi desarrollo profesional.
>3 Los colaboradores cuentan el apoyo de los jefes para cumplir sus

funciones.
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Anexo 7: Reporte de indicadores de Mibanco

TERRITORI0 Cartes ncl

e Eiecutado B * i ™ | e | e Mo | e et
PHORTE 70| 171856 10671 984% AT [T T
PCENTROORIENTE 159909 150080 150813 5% S [ IR I VY
PLIMACENTROY NORTE 1506737 1561760 1460 0% oo A%
PIMASLRY &TE 20TMB64 2083044 2003088 1% oo MM 1
IR 171628 706828 174384 9T9% S 8 M m
MOF PRINCIPAL 6250 B2 g 102.3% L0 A | :
MOTAL TR R AT Y oo WA s

CARTERA ACTIVA

TERATORO Rl Crec. Mes: | Cres, Meta

'oTE O I0HE e w0 B o S0 2| 688 om
ANTOCREN 158 10w 1w @m0 AW ww oo A0 99 1
PLNACETOY ORTE TN AT AR 1 A U 1A T - A
PUNASR EE T T A 11 I Sooos M) 5 1
P RS LATE oM e a5 we o M AW 1w o 0% 9 M n
P REOLMAETEI R A1 I 1| F SN 1 /| I i
P IR (e g owm % e B ow o 00%| 3 8 3
s T T T I 00 4 8 0
P §1URGHICHO mas e mes o w0 A6 o oo A8 T 13
S LUACAICO T Lo | 1
sithe w0 W W %e om W L% T %
AT AR B B B w0 B g Do 8w ¢
i wiown e wm WM w Cow A w7
OB B9 M o wmo % M Jo0m 1 ‘ N %
2 T AR | oo ¥ R G

Fuente: intranet/reportedecarteramibanco
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CHESAR VALLLJC

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:

L1 Apeiidos y Nombres det validador.: Dr/ Mg, D It Jaboritor (Gue 4z
1.2 Cargo e Institucian donde lal?): Covid - o ivles” P4

13 Especialidad del validador: _ £caggiece ;[; s 77313,5; (.T

14 Nombre del Instrumento: %
1.5 Titudo de fa Investigacidn: -~
16 Autor del instrumenta:_Lien  Cuns Py H o

Il ASPECTOS DE VALIDACION:

€t farmuledo cos g e
propiado v especiico

B4 eopresado e conductas
Glusrsabies
Aecupdo o yance de by death y
wonologia
Compeanide ks sapecios an tantadad
¥ cabdag
AJecuao para vakonar aspedns de
o eutratagin

Fatado on mpecton wsdeicns-
dentificos

Ertiew s indhcns, indhcadares y s
Anengones

L3 estratega responde 3l propasive
&l digroatcn

11 estrusenaio o3 fndonsd pacs ol
propésin de b veitigacidn

1, CLARDAD

1. ACTUALDAD

4. SUNOENCA

5. WTTNOONALIDAD

€. COMSISTENCW

NN \_\\\\\\

Oy
P

Pertinencia de los ftems o reactivos del instrumento:
Primera variable: Satisfaccion Laboral

MEDIANAMENTE

INSURICIENTY

SUFICIENTE
ftem 1
Hom 2
Item 3
Ham 4
Item 5
Item 6
Itams 7
Ham 8

\k \x\ % \J N \1 -\.
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Itom 11

ftem 14

ltom 15

Rem 17

Rem 19

Mam 21

ftom 28

NEVENENENENENENET B i i i i B

La evaluacion e realiza de todos los tems de Ia primera variable

r,
i, muvm&_b.mmﬂumm

(/)'Ilhsﬁmwdewm. como estd elaborado,

Flrma del E informante.
ont. e 2 278 yigono e §92YHL2 D
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CHsan Yasirmw

&7 USV

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I DATOS GENERALES: . T
1.1 Apelidos y Nombres del validador.: De/ Mg 2 M J eedy’ (‘3”‘“” (L {'l‘

12 Cargo e Institucion donde laboga; Ctevd. bmlalic, . 1 F LA = UCV
13 Especiaiidad del validador: r—é»wu-;f, IL‘&Z::A’JC';«: '
14 Nombee del Instrumenito;
L5
16

Titulo de &2 Investigacion: . - i
Autor ded nstrumento: (s (Lo }"rt/;/ Vi {(j

0. ASPECTOS DE VALIDACION:

xta formudado con esguaie

% aprepindo y espodiiivo P
£t expresado o conductas

2. OMETWIDAD rd
Adecuade 3l avance de B caacla y

3, ACTUALDAD X e
Comprende loy mpecton mn cantided

4. SUROENCA v cabdad '

s Adetaado para valrar sspacies de

INTENOONALIDAD

s estrategins /
Basao o 21pactos tedricos

& CONSISTENCIA " 7
Fntre los indices, indicadares v s

7. COMIRENCA /
L ashrataghi ningosds i propdsitg =

P del dagrontin /

’ Slmt::mmesmmnilmel /

S P oo b 2
o/
X/

Pertinencla de los items o reactivos del nstriamento:
Primera varisble: Desempedio Organizacional

MEDIANAMENTE
INSTRUMENTO SUFICIENTE INSURCIENTY
SURCIENTE
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Rt Bt N B N BN B s S S i N o

La evaluacién se raakza de todos los items de 13 segunda varlable
1L PROMEDIO DE VALORACION: _)5_'&_%. IV: OPINION DE APLICABILIDAD:

{ /) Binstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado,

debe ser mejorado antes de ser aplicado.

) Frma ded Experto informante.
P WANLEL MO0 SANA BITILD DM.N"Q_&_,“!HI Teléfono Nt qy2F5é

AESCn e
m'(‘h..m /

%>
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I, DATOS GENERALES: '
1.1 Apellidos y Nombees del valldador.: Dr/ Mg:— m;y Hewia Vevio
12 Cargo e Institucion donde labora: T2 7.c = /F~ RE Jev-

13 Especialidad del valdador, Pr. 4@»:4 uuZ/)(g i - Tonsdls e

14 Nombre del Instrumento:
1.5 Titulo de ka Investigacidn: ?
1.6 Autor del Instrumente: Cun  (in N }2611/'9 P"éﬂ’

I, ASPECTOS DE VALIDACION:

cResos

Esta formuado con lenguaje
apopldo y espidifico

E¥1a oxpresado m conductis
observables

Mecuado al avance de la dencla y
wenologia

Comprende los aspectes o cantidad
y caldlad

Adecuado para valorar aspectos de
s estrategias

Basado m aspectos tedeicos
denificos

[ntre Jos indioes, indicadores y les
dmeasiones

La estrategia resgonda o proplsito
Sl disgnostico

[l instruments es fenclonal para ol
propdsio de fa investigacon

1. CLARIDAD

3. ACTUALIDAD

A, SURICIENOA

S. INTENCIONALDAD

6. CONSISTENCIA

7. COHERENCIA

X R sk eIy s

MIOMEDIO DE YALIDACION

Q_g
P

Pertinancla da los items o reactivos del Instrumento:
Primara variable: Satisfaccién Laboral

MEDIANASENTY .
INSTRUMENTO SURICIENTY INSUFICIERTE

SURCIENTE

NSNS ROINIRIS
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=

La evaluacion se reallza de todos Yos ftems de la primera variable

I, PROMEDIO DE VALORACION: 2’ %. IV: OPINION DE APLICABILIDAD;

1/)ammmpwwmumaum
{ )€ instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,

Lugar y fecha:

Firma del ormante.

DN Ne 227D Telétono e §96 ALl
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CEMAR VAL W

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I, DATOS GENERALES:
1.1 Apellidas y Nombres del validador,: Or/ Mpie%m_ﬂui
1.2 Cargo e nstitucidn donde labara; P7e « PEFA. U

13 Especialidad del validador: Dt Jebieesiss Mleri = Foveridece

1.4 Nombre del instrumaonto:
1.5 Ttulo de la Investigacion:

1.6 Autor del Instromento: Cne (gt ZL‘(”;‘ f::'(t‘\

I, ASPECTOS DE VALIDACION:

fusr

Fsta formasado con beeguaje

- sprapisds v especilico
Eate sapresadd e condectan

5 observatles ' 4
Adecsad0 Al vance de B cenca y

3 ACTUALIDAD o i
Comprende jos aspectos en canedad

e yabsad 'd

5 b Adecuado pars valioe aspemes de

INTERCIONALIOA

las estrategia v
Basada 00 25pECT0s tedrioos

6. CONSISTENDA el /
Eatre o3 Indioes, Indicadores v e

LA dmensones 4
18 miraiegia sesgoeds o propdsite v

A NETOOOLOSIA set /
1 | {

3, PERTINENCA € hwmumm‘ pra e /
propisto de s ¥

gl 7

Pertinencia de los items o reactivos del instrumento:
Primera variable: Desempefio Organlzacional
MIDIANAMIENTE

INSTRUMENTO SURCIENTE NSUHCENTE
SUFICIENTE




100

HANAVVIEN TS

SUHCIENTS

v
4
/
v
v
/
Y/
/
Item 17 Fi
/
v
;’_
/.

hem 23 !
12 evaluacion 5o reaiza do todos los items de |a segunda variable

I, PROMEDIO DE VALORAGION: 2| %. IV: OPINION DE APLICABILIDAD:

1/)nmmmm,wmm.um
| ) instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,

Lugar y fecha:

DNL N® 2222013 Tolbtona No 4 9 37Q %6+
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CENAR VaLLW

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES: 7D
1.1 Apellidos y Nombres del validador.: Dr/ Mg, Sonsbvpd Nizpme ?-‘-'w Eallains
12 Cargo & Institucion Sonde ladora: _Coxpolion Lusf OTE | BSeioe

13 Especiaidad del validador T A

1.4 Nombre def Instrumento:
1S Titulo de la Investigacida:

16 Autor del nstromento: (o (asd Fg_%‘ﬁ‘lq
Il ASPECTOS DE VALIDACION:

Sutx formuriado con lengua
1. CLARDAD va';‘ "
2 OBIETWIDAD B“""":"'"‘""‘""
Adecesdo 3l svaace de b dendia
1. ACTUALDAD o ¥
- - —
et L
5 INTENOONAUDAD | 040400 P valirar aipectos 6
93 mitrategen
. wdoo:amﬁw
™ 1
7 :ﬂu b, mScadones v I
e
]
% lnm::;tmduud

Partinancia de bos ltems o reactivos del instrumaento:
Primora varlable: Satisfaccién Laboral

INSTRUMENTOD

SUTICIENTS

MEDIANAMENTE

SUFICIENTE

NSURCOENT
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La avaluacion se realiza de todos los items de la primera variable
Segunda varlable: Desempefio Organizadonal

L4 svaluation se realiza de todos los ems de ka segunda variable
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: FO4LPP-PR
UCV | actaoe amosacion oe omemauonp oe | 5o : 5+
UNIVERSIDAD TESIS fecha : 31032017
Clsas VaLLLD Pagino : Idel

Yo, Vignia Asuncidn Cerafin Urbano, docente del Programa de Formocion paro
Aduttos de lo Universidod Césor Vallejo, sede Son Juon de Lurigancho, revisor de
io fess fildloda

SATISFACCION LABORAL Y DESEMPERO ORGANIZACIONAL EN MIBANCO AGENCIA
PROCERES, SAN JUAN DE LURIGANCHO 2017, de la esfudiante RODY PILAR CURI
CURL, constato que ‘o investigocion fiene un indice de similitud de 23% verfficable

en e reporte de onginaiidad del programa Tumifin,

8 suscrifo anakzd dicho reporte y concluyd que coda una de las colncidencias
detectadas no constituyen plogio. A mi leal saber y entender la fesis cumple con
todas las normas pora &l uso de cilas y referencias establecidas por lo Universidod
César Valisjo.

San Juon de Lrigancho, 21 de octubre de 2017

Mg. Virginia Asuncidn Cerafin Urbano
DN 31683051
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TESIS EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL
""""-:...J uev

ucv AUTORITACION DE PUBLICACION DE Pl
Fecha
Péging

Yo fulE Gk Body Prong idenfificods con DN N* Y4905,

ogresodo de lo Escusla Profesional de . ARNENEZIROCEN | de i
Universidad Céser Vallelo, autartzo (X) , No outaro [ ) lo divdgacién y
comunicocidn pdblica de mi  frobgo de fiviodo

" ST TNt (AL ) P S iRl CLGa LBl B RIBWLD q”‘uﬁ.uc.c-."?.t:

B L L e LT

k&::)..k‘:&k’........&m. " en el Reposiodo Insfilucional de kb UCV

(htip:/ frepositodo.ucy.adu.pe/), segin lo estipulado en el Decrelo Legllafivo 822,
Ley sobre Deracho de Autor, Art, 23y Art. 33

Fundameniacion en caso de no aularzocion:

R )

B Y

B PR R

B Y

E e e T LT T R AL L R T LR e L e L ]

ot HedrIeo T
FECHA: L9 desexanus. del 2004,
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CONSTANCIA DE ENTREGA DE TESIS
DIGITAL

Por medio de la presente se deja constancia que:

Elfla alumno(a), CueT (eI Tody Picen .
con DNI_ 4619005 , de la Escuela Profesional de
ADHI N sSTRACTON ha levantado
las observaciones de su tesis titulada:
* SATLSFACCTON JABRAL. Y DESEHPEND ORGAM ZAGIN Y
EN NEMINGO AGencrh TROTeRes, Sw JuanN OF
LURIGaCHO 2017 ‘la
misma que cumple con los requisitos exigidos por la universidad,
por lo tanto se autoriza la entrega de la tesis digital al Centro de
Informacion,

Uma 22 de Diciambig del 2015
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