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Resumen

En la presente investigacion se evalud el nivel de satisfaccion laboral del personal
del area de operaciones de la institucion financiera Mi Banco zona El Porvenir
durante el periodo 2017.

Para alcanzar los objetivos de esta investigacion, se requirido determinar el nivel
de satisfaccion laboral de acuerdo a las dimensiones propuestas en el
instrumento de medicién de Sonia Palma Carrillo, llamado Escala de Satisfaccion
Laboral SL-SPC. Este instrumento se sustenta en siete dimensiones: Condiciones
fisicas o0 materiales, beneficios laborales y remunerativos, politicas
administrativas, relaciones sociales, desarrollo personal, desempefio de tareas y
relacion con la autoridad.

Finalmente se detalld el nivel de satisfaccion laboral de la poblacién, de acuerdo a
cada una de las dimensiones propuestas por la autora del instrumento de
medicion que se utilizé llegando a la conclusion general de que la satisfaccion
laboral del personal del &rea de operaciones de la institucion financiera Mi Banco
zona El Porvenir durante el periodo 2017 se percibe en un nivel regular con

predisposicidon a ser percibida como parcialmente baja.

Palabras Claves: Satisfaccion laboral, politicas administrativas, beneficios

laborales.



Abstract

This research evaluated the level of job satisfaction of the staff of the area of
operations of the financial institution “Mi Banco El Porvenir zone” during the period
2017. To achieve the objectives of this research, is required to determine the level
of job satisfaction according to the dimensions proposed by Sonia Palma Carrillo
measuring instrument, called SL-SPC job satisfaction scale. This instrument is
based on seven dimensions: physical conditions or materials, labour and
remunerative benefits, administrative policies, social relationships, personal
development, performance of tasks and relationship with the authority.

Was finally detailed the level of job satisfaction of the population, according to
each of the dimensions proposed by the author of the measuring instrument that
was used to coming to the general conclusion of that job satisfaction of personnel
from the area of operations of the financial institution “Mi Banco EIl Porvenir zone”
during the period 2017 is perceived at a level adjust with a predisposition to be

perceived as partially low.

Key words: Job satisfaction, administrative policies, remunerative labour.



| Introduccion

1.1 Realidad problematica

En la ultima década de nuestro pais, el sector de la banca comercial
peruana ha sufrido una rapida transformacion, dando como resultado una
empresa mas competitiva, transparente, fuerte y eficiente; originando cambios de
modelos en la cultura laboral de los trabajadores de diferentes organizaciones
financieras en el Pera. (Class & Asociados S.A., 2013).

Asimismo producto de esta transformacion, se impuls6é en estos ultimos
afios el interés por el sector de las microfinanzas, donde se promovié con
eficiencia la gestion operativa y comercial, dando como resultado el
perfeccionamiento y desarrollo de mejores préacticas financieras para los usuarios

de servicios financieros.

Del mismo modo el distrito de El Porvenir no se encontrd excluido a estos
cambios de modelos, que influyen directamente en la cultura de trabajo de las
organizaciones financieras en general, donde el principal objetivo de estos
cambios es generar en todos los empleados que ejercen algun puesto dentro de

las entidades financieras mayores grados de satisfaccion en el trabajo.

Por lo anteriormente mostrado, se tomara como objeto de estudio
especificamente al personal de operaciones de la institucién financiera Mi Banco,
Banco de la Microempresa Zona El Porvenir; zona que tiene a cargo tres
agencias las cuales son Porvenir Matriz que es la oficina principal de la zona, asi
como las agencias de Alto Trujillo y Porvenir que son filiales de la zona; estas
tres agencias estan ubicadas en la provincia de Truijillo, por otro lado el estudio se
realizara en el afio 2017, donde se puede decir en base a la recolecciéon de datos
realizados a los empleados de la organizacion, que se hallan ciertos obstaculos
para llegar a obtener un nivel de satisfaccion adecuado dentro del personal que
labora en la institucion financiera materia de estudio. Por ejemplo, existe una
cantidad considerable de empleados que perciben que su trabajo no es
remunerado adecuadamente, ademas sefialan que carecen de un correcto plan
de incentivos que motive a realizar sus trabajos con eficiencia y eficacia,

igualmente distintos empleados manifiestan que su trabajo es repetitivo y
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rutinario, haciendo dificil encontrar relacion entre el trabajo realizado con el
servicio final otorgado al cliente de la organizacion, sintiéndose sin mucha utilidad
para la instituciéon, causando un sentimiento de desgano hacia las labores
encomendadas; del mismo modo consideran que las politicas administrativas no
son las adecuadas, esto debido a que sefialan que se toma mas importancia al
area comercial dandole mejores beneficios e incentivos frente al area de

operaciones de la entidad.

No obstante se puede rescatar que los empleados también afirman que
tienen las mejores condiciones mobiliarias para desempefiar su trabajo, ademas
de que tienen una relacion confortable con los otros miembros de la institucion,
del mismo modo la institucion les brinda diversas capacitaciones que permiten su

desarrollo personal.

Por lo expuesto anteriormente se decidié hacer una investigacion que
permita a la institucion conocer mas a fondo esta problematica y evaluar los
factores que afectan la satisfaccion laboral dentro de la organizacion,
principalmente al personal del area de operaciones, poblacion en la que se basa

la presente investigacion.

1.2 Trabajos Previos

Duarte, Aguirre & Jarquin(2014). En la publicacion que titula: “Factores
qgue influyen en la satisfaccién laboral de los empleados de la empresa Adara
S.A”. para la revista electronica Abriendo camino al conocimiento de la facultad
de ciencias economicas de la UNAN Managua determinaron que, los factores
gue intervienen en el nivel de satisfaccién, dicho estudio se realizé mediante una
encuesta aleatoria a 400 empleados de la empresa Nicaragiiense Adara S.A.,
dando como resultado de la medicidn, que el 89% del personal encuestado en la

empresa se encontraban trabajando con un nivel alto de satisfaccion.

Del mismo modo se determiné que los factores que influyen en la
satisfaccion laboral de esta empresa son: Altos ingresos, ningun riesgo de ser

despedido, horario flexible, oportunidades de progreso y disfrute de trabajo.

El estudio arrojo que la muestra encuestada consideran que el factor que

mas influye en la satisfaccién laboral de la empresa es el disfrute de trabajo,
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seguido del nivel de ingresos y por ultimo las oportunidades de desarrollo, sin
embargo los resultados de la investigacion arrojaron que solo un 46.25% de los
empleados encuestados disfrutaban de su trabajo, por lo que se recomendé a la
empresa no descuidar este factor tan importante, porque es el factor que mas

influye en la alta satisfaccion laboral que viene teniendo la empresa.

Por otro lado con relacion al nivel de ingresos se le pregunto a los
encuestados si en caso de enriquecimiento repentino optarian por dejar su
puesto de trabajo a lo que el 34.75% de los encuestados respondieron que si,
esto demuestra que hace falta un sentido de pertenencia con la empresa por lo
gue la empresa no deberia escatimar esfuerzos en mantener la percepcion de
gue reciben un adecuado plan de incentivos tanto monetarios como nho
monetarios, ya que esto finalmente se vera reflejado en la mejora continua de la

productividad de la empresa.

Por daltimo, si bien el 12.75% del total de empleados encuestados
encuentran el factor de las oportunidades de desarrollo como muy importante
para mantenerse satisfechos en la institucion esto discrepa con el estudio
realizado ya que al verificar la relacion entre la satisfaccion y esta caracteristica
mediante el coeficiente de Spearman se comprobd que la satisfaccion como
variable depende directamente de dos factores como el disfrute del trabajo y el
nivel de ingresos (P<5%), mientras que los tres ultimos factores (riesgo de ser
despedido, horario flexible, oportunidades de progreso) arrojaron resultados de
(P>5%) lo que significa que estos no afectan directamente a la variable

estudiada, es decir, son variables independientes.

Uribe, Ide, & Castro (2014) en la investigacion titulada: “Factores que
explican la satisfaccion laboral de odontdlogos en Chile". Realizada para la
revista electrénica chilena de la Sociedad de periodoncia de Chile llamada:
Revista clinica de periodoncia, implantologia y rehabilitacion oral; donde se
encontré que existe un alto nivel de satisfaccion laboral en los 171 odontélogos
encuestados, donde se puede rescatar que esta muestra estuvo compuesta por
91 odontdlogas y 80 odontdlogos de las ciudades de Valdivia y Puerto Mont

ubicadas al sur de Chile, que laboran tanto en el sector publico (51.5%), como



en el sector privado ( 26.3%) ademas de trabajar de manera independiente
(22.2%).

Para realizar la investigacion se tomé como instrumento de medicion la
escala de Warr Cock Wall, dicho instrumento calcula tanto aspectos internos
como externos que generan satisfaccion en el trabajo, con una confiabilidad
segun el alpha de Cronbach de 0.86 se seleccionaron solo 9 de 15 items para

después ser exportados al programa SPSS20® para su analisis estadistico.

La escala de medicion WCW afirma que para lograr alcanzar la
satisfaccion laboral se necesitan de factores internos como externos; entre los
internos se consideran la variedad de tareas, posibilidad de utilizar habilidades,
la libertad para elegir métodos de trabajo, la responsabilidad asignada y el
reconocimiento por el trabajo bien realizado; ademas entre los factores externos
se considero la remuneracion, los horarios de trabajo, las condiciones fisicas del

trabajo y los comparieros de trabajo.

La investigacién arrojo que en relacion a los aspectos externos para
lograr la satisfaccion laboral de los encuestados se encuentran los horarios de
trabajo, los compafieros de trabajo, las remuneraciones y las condiciones fisicas
de trabajo; por otro lado 2 de 5 aspectos internos se consideran por los
encuestados necesarios para alcanzar de manera significativa la satisfaccion

laboral siendo estos la responsabilidad otorgada y la utilizacién de habilidades.

Sin embargo el estudio recalco que si bien los niveles de satisfaccion son
similares en la muestra, existen predictores en los subgrupos estudiados
(género y lugar de trabajo), esto quiere decir que por ejemplo los hombres
asocian la satisfaccion laboral a las condiciones fisicas de trabajo, mientras que
para las mujeres indican que los horarios de trabajo influyen de mayor manera
en ellas para conseguir percibir un alto nivel de satisfaccion laboral; sin embargo
en ambos géneros opinan que las remuneraciones y la relacibn con sus
companeros de trabajo influyen de manera significativa en la variable estudiada;
por otro lado con relacion al lugar de trabajo se descubrio que los encuestados

gue trabajan en clinicas privadas asocian la satisfaccion laboral a la libertad en



el trabajo, la posibilidad de utilizar habilidades y la responsabilidad en su puesto

de trabajo.

En conclusion el estudio arrojo que los odontdlogos encuestados
manifiestan tener un alto nivel de satisfaccion siendo més influenciada por

factores externos que internos.

Alfaro, Leyton, Meza & Saenz (2012) en la tesis titulada: “Satisfacciéon
laboral y su relacibn con algunas variables ocupacionales en tres
municipalidades”, tesis para obtener el grado de magister en administracion de
empresas de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru de la ciudad de Lima,
Perd; determinaron que el nivel de satisfaccion de las tres municipalidades
estudiadas es regular o promedio, esto quiere decir que tiene posibilidades de
mejora, con respecto a las variables ocupacionales asignaron el tiempo que
tiene el empleado en la empresa, el sexo del trabajador asi como la condicién
gue tiene el trabajador en las instituciones estudiadas (funcionarios, empleados
y obreros); el estudio se realiz6 con una muestra de 369 personas quienes
laboran en tres municipalidades de Lima y Callao ubicadas al norte, este y oeste
de Lima, quienes se repartieron de la siguiente forma: Municipalidad A(82
encuestados), municipalidad B (126 encuestados) y municipalidad C (161
encuestados); el instrumento de medicion utilizado en el estudio fue la “Escala
de Opiniones SL-SPC” de la autoria de Sonia Palma Carrillo quien define que la
satisfaccion laboral se centra en cuatro factores que son: la significacion de las
tareas, los beneficios econdémicos, las condiciones de trabajo y el

reconocimiento personal y/o social.

Los cuatro factores los define Palma (citado por Alfaro et al., 2012) de la
siguiente manera: Significacion de las tareas como el esfuerzo y realizacion
atribuidas a la realizacion del trabajo; por otro lado también define a los
beneficios econdmicos como la disposicion que tienen los empleados con
respecto a los beneficios remunerativos o incentivos econémicos por el trabajo
realizado; del mismo modo define a las condiciones de trabajo como la
disponibilidad de elementos para realizar correctamente las funciones asignadas

y por ultimo define el reconocimiento personal y/o social como la distincién que



se le brinda al empleado por parte de él mismo o por otras personas asociadas

a las labores diarias, por los logros obtenidos en el trabajo.

El estudio determino que al evaluar el nivel de satisfaccion en las tres
municipalidades estudiadas, no existieron grandes diferencias entre ellas,
suponiendo que se debe a que las tres municipalidades presentaron una sélida
estructura organizacional regulada por la ley, que impacta directamente en las
relaciones laborales ademas de la cercania geografica de estas. Del mismo
modo los investigadores descubrieron que los encuestados asignaron mayor
porcentaje en los factores de satisfaccion a la significancia de las tareas y los
beneficios econdmicos, lo que indicaria que el personal de las municipalidades
estudiadas tienen una buena predisposicion a las tareas asignadas ademas de
estar contentos con el sueldo que reciben por su trabajo; sin embargo asignaron
un menor porcentaje al reconocimiento del personal, lo que indicaria que no

reciben el reconocimiento esperado por las labores encomendadas.

Sin embargo al analizar a cada municipalidad de manera independiente,
se descubrid6 que existen notables diferencias con relacion a las condiciones
laborales, esto quiere decir que mientras un funcionario manifiesta tener mayor
satisfaccion, un empleado que indica tener una satisfaccion promedio, siendo
l6gico ya que un funcionario promedio tiene mejores condiciones laborales
frente a un empleado. Asimismo se descubrié que en la municipalidad A y B, por
ejemplo los obreros se sienten insatisfechos haciendo hincapié en el factor de
reconocimiento del personal, lo que indica que no son reconocidos por parte de
sus jefes o comparieros de trabajo; del mismo modo en la municipalidad B y C,
se revelo que el factor de los beneficios econdmicos para los funcionarios son
altos mientras que para el resto solo es promedio, lo que demuestra que para un
funcionario su remuneracion e incentivos economicos cumplen todas sus
expectativas mientras que para los demas solo es suficiente para cubrir sus

condiciones basicas.

La investigacion concluye que de entre las tres municipalidades el factor

del reconocimiento del personal es un factor en el que se debe mejorar ya que la



poblacién considero que se encuentran insatisfechos laboralmente con relacion

a este factor.

Picon (2015) en su tesis titulada: “Propuesta de mejora del nivel de
satisfaccion laboral de los trabajadores del banco de crédito - oficina principal -
Chiclayo. Periodo Junio - Julio 2014”. Tesis para obtener el grado de titulacion
en administracion de empresas en la Universidad Catoélica Santo Toribio de
Mogrovejo, Chiclayo. Para elaborar esta propuesta se tuvo que primero medir el
nivel de satisfaccion en la entidad bancaria para lo que se utilizé también la
“‘Escala de Opiniones SL-SPC” lo que llevo a la conclusién al autor que el nivel
de satisfaccion es alto con relacion a la muestra obtenida en la institucion
estudiada, dicha muestra estuvo compuesta por los 65 trabajadores que laboran
en la oficina principal de la ciudad de Chiclayo del Banco de Crédito del Peru
(BCP); asimismo al llegar a conocer el nivel de satisfaccion de la institucion su

propuesta se centrd en elevar a optimo dicha variable.

Del mismo modo que en la investigacion citada lineas arriba, este
instrumento propone que la satisfaccion laboral depende de cuatro factores, el
autor al realizar la investigacion descubrié que el 73% de la muestra opina que
se encuentran satisfechos con relacion a la significacién de las tareas, de igual
forma el 89% de los trabajadores consideran que se encuentran satisfechos con
referencia a las condiciones de trabajo que brinda la institucién, asimismo el
53% de los encuestados piensan que el reconocimiento al personal es favorable
o totalmente favorable y finalmente un 53% de la muestra se sienten indiferentes

con relacion al factor de beneficios econémicos.

Para elaborar la propuesta de mejora para la entidad financiera se tomé
en cuenta los principales datos descritos lineas arriba, planteando que para
elevar a un nivel 6ptimo el factor de significacion de tareas se debe analizar los
perfiles de los trabajadores en relacion con los cargos que desempefan,
evaluando las actitudes frente a las actividades que realizan ademas de las
habilidades y conocimientos. Para las condiciones de trabajo, el autor propuso
gue se deberian realizar actividades que desarrollen las habilidades sociales en

el personal, con la participacién tanto de los mandos altos, medios y bajos de la



institucién, con la finalidad de mejorar las relaciones entre los trabajadores y
directivos, elevando de esta forma la productividad dentro de la empresa. Del
mismo modo el autor propone un programa de coaching para el personal de
mando medio y alto, para de esta manera poder tener lideres
transformacionales dentro de la institucion, esto elevaria el factor del
reconocimiento al personal ya que de esta manera se motivara al personal que
demuestre mayor esfuerzo con Optimos resultados en las labores
encomendadas. Finalmente con respecto a los beneficios econémicos el autor
enfatiza que es necesario revisar las escalas remunerativas dentro de la
institucién, el motivo es porgue gran parte de los encuestados manifestaron que
su sueldo no guarda relacién con las actividades que se realiza, se propuso que
es necesario evaluar la carga laboral del personal, con la finalidad de
descongestionar y redistribuir las actividades con los demas puestos de trabajo
y asi los empleados sientan equilibrio entre la carga laboral y las actividades que

se realizan.

Casana (2015) en su tesis titulada: “Clima organizacional y satisfaccion
laboral en trabajadores de una empresa azucarera de Chiquitoy”, tesis
elaborada para obtener el titulo de licenciada en Psicologia en la Universidad
Privada Antenor Orrego, Trujillo. La investigacion llegé a la conclusién que
ademas de existir una alta correlacion entre las dos variables independientes,
demostr6 también que ambas variables se encuentran en un nivel regular para
la muestra, que queddé conformada por 380 trabajadores entre hombres y
mujeres de 20 a 60 afios de edad, con una antigiedad laboral minima de seis

meses asi como un grado de instruccién minima de secundaria completa.

La investigacion dio como conclusion resultados que oscilan entre un
448% y 51.7% para el clima laboral, asi como un 44.3% y 60.3% de
satisfaccion laboral; para llegar a esta conclusiéon utilizo dos instrumentos de
medicidbn mucho mas completos, por ejemplo para medir el clima laboral empleo
la “Escala de Clima Laboral CL-SPC” y para medir la satisfaccién laboral empleo
la “Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC”, ambos perteneciente a Sonia

Palma Carrillo.



Con respecto a los instrumentos, Palma (citado por Casana, 2015) indico
gue el clima organizacional se refiere a como percibe el trabajador el ambiente
laboral relacionado directamente a cinco factores como: Realizacion personal,
involucramiento personal, supervision, comunicacion y condiciones laborales.
Del mismo modo la satisfaccion laboral la relaciona con siete factores que son:
Condiciones fisicas y materiales, beneficios laborales o remunerativos, politicas
administrativas, relaciones sociales, desarrollo personal, desempefio de tareas y
relacion con la autoridad; asimismo dicho instrumento de medicion fue validado
por la autora como: "Elaboracion y validacion de una escala de satisfaccion
laboral SL-SPC para trabajadores de Lima Metropolitana”, dicho instrumento fue
preparado para medir la satisfaccion laboral en 952 empleados dependientes
de diversas ocupaciones de Lima Metropolitana, elaborando inicialmente una
escala con 165 items para luego a criterio de jueces reducirse a 62 items y
finalmente sintetizarse a 36 items siempre sistematizandose en siete factores o

dimensiones.

Finalmente, de acuerdo a lo mostrado anteriormente ademas de que para
conseguir los objetivos de este estudio, se empleara las dimensiones indicadas
por Palma(citado por Casana, 2015), utilizando la escala de satisfaccion laboral
desarrollada por la misma autora, siendo realizada bajo los fundamentos
planteados en la Teoria Higiene Motivacional de Hertzberg, sin embargo para la
interpretacion, descripcion, asi como el respectivo analisis se utilizaran las

proposiciones de las teorias que la autora propone.



1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Satisfaccion laboral.

La comprension de la conducta del individuo dentro de una organizacion
empieza con la revision de los principales aportes de la psicologia en el
comportamiento organizacional, a veces resulta dificultoso diferenciar entre la
motivacion y la satisfaccion laboral, debido a que diversos autores utilizan los dos

términos como si se trataran de sindnimos debido a su amplia similitud.

La satisfaccion laboral ha sido estudiada por muchos autores, quienes han
realizado investigaciones de gran importancia para la psicologia organizacional
sirviendo como base para el talento humano. Davis y Newstrom (2003) afirma
gue la satisfaccion en el trabajo es el resultado de factores internos y externos, es
decir es un conjunto de sentimientos y/o emociones, provechosos o perjudiciales,
a través de los cuales los trabajadores comprenden sus actividades cotidianas en

la empresa.

La satisfaccion laboral sefiala primordialmente un conjunto de actitudes
gue tienen los empleados tienen frente a sus actividades diarias dentro de la
organizacion; esto quiere decir que, mientras un empleado se encuentre
satisfecho con el puesto que desempefia en la organizacién este se transmitira
actitudes positivas para la organizacion; por el contrario si el empleado se
encontrara insatisfecho mostrara solo actitudes negativas frente a este. (Robbins
y Judge, 2013).

Schermerhorn, Hunt & Osborn (2005) define a la satisfaccion en el trabajo
como el nivel en el cual los miembros perciben sentimientos negativos o positivos
en relacion al puesto dentro de la organizacion. Con base en esta definicion, se
puede destacar dos factores; en primer lugar seria la distincién de la satisfaccion
como una emocién positiva mientras que la insatisfaccion representaria una
emocion negativa; y en segundo lugar, que se debe tomar conocimiento de que
estas emociones generadas tanto por la satisfaccion o insatisfaccion laboral
tienen diferentes grados de intensidad ya sean positivos o negativos segun sea el

caso.
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Existen diferentes factores que influyen en la satisfaccion laboral, y al
mismo tiempo van modificandose de acuerdo a la apreciacion de cada uno de
los investigadores, esto quiere decir que presentan distintos enfoques muy
especificos al momento de estudiar e incluso al medir la satisfaccién laboral del
empleado.

Por otra parte, es preciso exponer que segun Gibson, Ivancevich & Donelly
(2001) explica que los factores que estimulan la satisfaccion laboral son:
Oportunidad de ascenso, pagos 0 remuneraciones, supervision y compafieros y

por ultimo naturaleza del cargo.

Amords (2007) indica que existen aspectos que ocasionan satisfaccion asi
como aspectos que impiden la insatisfaccion, y los puntualiza como factores
higiénicos y motivacionales. El autor puntualiza la administracion de la
organizacion, estilos y formas de supervision, relaciones interpersonales,
remuneracion, condiciones ambientales de trabajo, como factores higiénicos.
Asimismo sefiala como factores de motivacion al sentimiento de logros,
significancia del trabajo, autonomia del empleado, reconocimiento del empleado y
probabilidades de crecimiento dentro de la institucién.

Por otro lado, Fernandez-Rios (1999), define la satisfaccion laboral como
la conducta que tiene el empleado en el trabajo, afiadiendo la impresion de cémo
estos perciben las condiciones en que laboran. Asimismo el autor numera siete
factores que contribuyen en la generacién de la satisfaccion del trabajador,
mejorando su desemperio laboral y elevando su nivel motivacional y los describe

de la siguiente manera:

e La retribucién econdémica es el primero de ellos, que se considera como la
recompensa que los empleados obtienen a cambio de su labor, cubriendo de
esta manera las necesidades basicas del trabajador y su familia.

e Al mismo tiempo, numera a las condiciones fisicas del ambiente donde se
desarrolla el trabajador como segundo factor, los cuales se manifiestan en el
entorno donde el empleado desempefia sus actividades. Estos pueden ser por
ejemplo el ruido, el espacio fisico de trabajo, nivel de temperatura, iluminacion.

e EIl tercer factor seria la estabilidad y seguridad que brinda la institucion,
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la cual se resumiria en la seguridad que brinda la organizacion al empleado para
conservar su puesto de empleo.

e También, considera las relaciones con los colaboradores como cuarto
factor de satisfaccion laboral, que se define en como el empleado se relaciona
con los demas colaboradores dentro de las actividades diarias de la
organizacion, estas interacciones no distinguen si son empleados de una misma
o de diferentes divisiones o areas.

e De igual modo muestra el respeto y apoyo a los superiores como quinto
factor, definiéndolo como la actitud y aptitud de los empleados para la
realizacion de los procesos y decisiones que proyectan los jefes y directivos de
la institucion.

e El factor sexto, es el reconocimiento por parte de los demas, que seria el
proceso por el cual sus colegas, su jefe o la alta directiva de la organizacion,
reconocen al trabajador por la eficacia y eficiencia que posee para realizar las
labores cotidianas.

e Por ultimo, la oportunidad de desarrollo profesional y personal en el
trabajo es el séptimo factor, el cual se define como la posibilidad observada por
los trabajadores de hallar motivacion y apoyo de parte de la organizaciéon para el
desarrollo profesional y personal, asi como entrenamiento adecuado, politicas
justas y probabilidades de promocién.

Finalmente, Palma (citado por Casana, 2015) define a la satisfaccion en
el trabajo como la postura del empleado hacia su propia labor y vinculado a
aspectos como posibilidades de desarrollo personal, recibo de beneficios
remunerativos y laborales, reciprocidad tanto con los otros integrantes de la
instituciébn asi como con la autoridad, politicas administrativas, entornos
materiales y/o fisicos que faciliten su tarea, y el desempefio de tareas.
Asimismo, también manifiesta en relacion con el desempeiio: “un empleado feliz
es un empleado productivo”; esto quiere decir que mientras el empleado se
encuentra contento como también motivado con las actividades que realiza
ademas del ambiente laboral, pondra mayor empefio en sus actividades y por

consiguiente obtendra superiores resultados.
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Del mismo modo, Palma en el instrumento validado y utilizado en su
investigacion rescata que la satisfaccion laboral tiene como base 7 factores o
dimensiones las cuales se detallan a continuacion:

e Condiciones fisicas y/o materiales: Se refiere a la distribucion fisica del
ambiente de trabajo, permitiendo un lugar confortable y cémodo que permite
desarrollar con efectividad las labores diarias.

e Beneficios Laborales y/o remunerativos: Es el nivel de satisfaccion que
vincula la retribucion economica, ya sea regular o adicional, por la labor
encomendada.

e Politicas Administrativas: Se precisan como las politicas que tiene la
organizacion, dirigidas principalmente a reglamentar la relacion laboral que tiene
la organizacién con el empleado, evitando que el trabajador perciba maltrato por
parte de la empresa, explotacion laboral, incomodidad y/o disgusto por horarios
establecidos por la institucion entre otros.

e Relaciones Sociales: El ambiente laboral con los demas miembros de la
organizacion es ideal para desempefarse, el empleado se siente complacido de
trabajar demostrando solidaridad con el grupo de trabajo e impidiendo tomar
distancia con los otros integrantes de la organizacion.

e Desarrollo Personal: El empleado percibe que sus actividades se ajustan
a su manera de ser, haciéndolo sentir bien con sigo mismo permitiéndole a su
vez desarrollarse de manera personal, de tal manera que disfruta las labores
gue realiza en su puesto de trabajo otorgandole felicidad y realizacién por los
logros obtenidos.

e Desempefio de tareas : Las tareas encomendadas se perciben por parte
del empleado como valiosas e importantes para la organizacion, haciéndole
sentir utilidad con las labores asignadas en la empresa, de tal manera que al
realizar estas actividades se siente complacido por hacer algo que le gusta.

e Relacion con la autoridad: Observan a la autoridad como comprensiva,
absolviendo dudas acerca de las actividades que realiza; asimismo hace que el
empleado sienta que tiene una comunicacién cordial con los superiores
beneficiando la calidad de la labor encomendada, dando como resultado la
valoracion por parte de la autoridad por el esfuerzo en el trabajo asignado.
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Con relacion a las condiciones fisicas o materiales la teoria de Robbins
(2004), indica que ademas de requerir un ambiente psicologico estable, es
primordial tener los recursos materiales para realizar un optimo trabajo, esto
incluye una buena distribucion del mobiliario, iluminacion e incluso un adecuado
nivel de decibeles para realizar las labores con comodidad.

Asimismo con respecto a los beneficios laborales y remunerativos Amorés
(2007) comenta que “si el empleado nota que su sueldo solo le sirve para cubrir
sus necesidades mas basicas, ya sea personales o familiares, estos concluirdn
gue sus expectativas econdmicas no son cubiertas”.

Por otro lado dentro de las politicas administrativas Amoros (2007)
enfatiza que si un empleado siente que se le escucha, se eleva su nivel
satisfaccion de manera instantanea.

De otro lado en las relaciones sociales Amorés (2007) rescata que si se
logra una comunicacion fluida entre los trabajadores seria muy positivo para la
institucion, porque de este modo se genera un buen clima organizacional que
impactara directamente en la satisfaccion laboral de la empresa.

Asimismo el desarrollo personal Amords (2007) opino que si a los
empleados no les gusta las labores que realizan, no le encontraran significado ni
mucho menos valor para ellos originando un casi inexistente compromiso e
involucramiento para con la institucion.

Para el desempefo de tareas Amoros (2007) opino que si un trabajador
siente que sus labores cotidianas se adaptan a su forma de ser, generara en él
una motivacibn mayor dando como resultado satisfaccion con su trabajo,
ocasionando mayor posibilidad de ser mas productivo frente a otros.

Finalmente con respecto a la relacién con la autoridad Robbins (2004)
indico que generando una excelente relacion laboral entre los empleados y sus
superiores dentro de la organizacion, promoveria el aumento de la motivacion
del empleado. Por consiguiente se concluye que es muy positivo que gran parte
de los empleados considerara que tener una buena relacidbn con sus jefes

inmediatos beneficiaria concluyentemente la eficacia de su trabajo.
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Por lo expuesto en los parrafos anteriores y con el objetivo de poder
alcanzar los propositos de este estudio, se utilizara las dimensiones indicadas por
Sonia Palma para poder medir la satisfaccion laboral en la entidad financiera

materia del presente estudio.

1.4 Formulacién del problema
En base a los argumentos sefialados anteriormente, se propone dar

respuesta al siguiente problema:

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion laboral del personal de operaciones de la

institucion financiera “Mi Banco Zona EIl Porvenir” en el ano 20177

1.5 Justificacion del estudio
El presente estudio permitira conocer cudl es la situacion actual del
personal de operaciones de la institucion financiera Mi Banco en la Zona El
Porvenir en el afio 2017, permitiendo establecer conclusiones vy
recomendaciones que la empresa podria poner en practica para reforzar o
mejorar la satisfaccion laboral dentro de la entidad para de esta manera

conseguir que los empleados logren obtener satisfaccion al acudir a laborar.

Al mismo tiempo el fin de este estudio es para beneficiar a la empresa
y sobre todo a los empleados de la institucion, dando como resultado
empleados mas contentos en su puesto de trabajo.

Asimismo se considera importante realizar este tipo de estudio ya que
se podra analizar qué aspecto debe mejorar la entidad con sus empleados,
para de esta forma llegar a tener un ambiente laboral positivo y por
consiguiente se obtenga mayor compromiso por parte de estos.

La investigacion propuesta, busca mediante la aplicacion de la teoria y
los conceptos adquiridos de administracion, asi como del talento humano,
con la finalidad de encontrar explicaciones que justifiguen los resultados

obtenidos en el estudio.

Finalmente esta investigacion tiene como finalidad adicional de que se

aprovechard como antecedente y guia para futuras investigaciones.
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1.6 Hipotesis

H1. El nivel de satisfaccion laboral del personal de operaciones de la

institucion financiera “Mi Banco zona EIl Porvenir” en el afio 2017 es bajo.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Establecer el nivel de satisfaccion laboral del personal de operaciones

de la agencia Mi Banco Zona EIl Porvenir en periodo 2017.

1.7.2 Objetivos especificos

1.

Identificar el nivel de satisfaccion laboral segun las condiciones fisicas
0 materiales que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco
Zona El Porvenir.

Identificar el nivel de satisfaccion laboral segun los beneficios laborales
y remunerativos que posee el area de operaciones de la agencia Mi
Banco Zona El Porvenir.

Identificar el nivel de satisfaccion laboral segun las politicas
administrativas que posee el area de operaciones de la agencia Mi
Banco Zona El Porvenir.

Identificar el nivel de satisfaccién laboral segun el desarrollo personal
que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El
Porvenir.

Identificar el nivel de satisfaccion laboral segun las relaciones sociales
que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El
Porvenir.

Identificar el nivel de satisfaccion laboral segun el desempefio de
tareas que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona
El Porvenir.

Identificar el nivel de satisfaccion laboral segun la relacion con la
autoridad que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco

Zona El Porvenir.
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[l Método

2.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion del estudio es descriptivo, pues se describio y
analizo los datos conseguidos a través de técnicas y métodos con el fin de
recopilar, organizar e interpretar la informacion obtenida para describir y

desarrollar generalidades validas.

2.2 Disefio de investigacion

El disefio de la presente investigacion de acuerdo al papel del investigador
es no experimental asi como transversal o vertical de acuerdo al periodo de
tiempo del estudio, ademas que de acuerdo a los recursos para obtener los datos
se clasifica en mixta porque utiliza la investigacién cuantitativa ya que utiliza
encuestas con la finalidad de cuantificar cada dimensién y a su vez utiliza la
investigacion cualitativa porque utiliza entrevistas exploratorias para poder

diagnosticas cada dimension.
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2.3 Variables y Operacionalizacién

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion

L L Escala
) Definicion Definicion ] ] ] .
Variable ] Dimensiones Indicadores Item de
conceptual operacional L
medicion
Palma (2006), La variable serda Condiciones _Infraestructura. 113,21,
sefiala que es medida en sus fisicaso
. o . -Comodidad. 28,32
la actitud que siete dimensiones materiales.
tiene el mediante la .
Beneficios -Incentivos
colaborador Escala de laborales y Econémicos. 2,7, 14,
frente a su Satisfaccion i 22
remunerativos. R vacio
trabajo, es Laboral que Sonia Motivacion.
decir esa Palma utilizo para -Maltrato laboral.
actitud se ve medir esta  pgliticas “Horarios y 8, 15, 17,
influenciada variable, dicho  sgministrativas compensacion por 23,33
por su instrumento .
sobretiempo.
3 percepcion en cuenta con 36
% funcion de su items que miden -Relacion con
o ~
< empleo. Se las condiciones . companeros de n
- Relaciones trabaio 3,9, 16, <
Z  considera fisicas y . 0. pd
o) sociales. 24 &)
8 también si es materiales, -Solidaridad en el %
; que el puesto beneficios grupo de trabajo
£ de trabajo se laborales y .
(</E) . -Superacion y
adecua a él, remunerativos, ) .,
autosatisfaccion
en cuanto a politicas Desarrollo 4,10, 18,
personal
sus administrativas, personal. 25, 29, 34
necesidades,  relaciones -Agrado por la
valores y sociales, actividad realizada
rasgos. desarrollo -Impresion de
personal, Desempefio de  Utilidad. 5,11, 19,
desempefio  de tareas. -Aburrimiento 26, 30, 35
tareas, y relacion
) laboral.
con la autoridad.
Relacién conla  -Relacién con jefes 6, 12, 20,
autoridad. y superiores 27,31, 36

Fuente: Escala de satisfaccién SL - SPC
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2.4 Poblacion y muestra:
Estard constituida por todo el personal de operaciones de MiBanco zona

El Porvenir, estas se distribuyen de la siguiente manera: Dos oficinas que se

ubican en El Porvenir y una en Alto Trujillo

Es importante sefialar que la poblacién es pequefia, por lo que no es
necesario tomar una muestra para realizar la investigacion, ya que se conforma
solo por 20 empleados que trabajan diferentes oficinas ubicadas en el distrito de
El Porvenir los cuales se distribuyen de esta manera: Oficina Porvenir matriz (7

empleados), oficina Porvenir (7 empleados), oficina Alto Trujillo (6 empleados).

Unidad de Analisis: La unidad de andlisis para la presente investigacion

es solamente el personal de operaciones principalmente conformado por:

o Representante de Banca y Servicio Part Time.
o Representante de Banca y Servicio Full Time.
o Ejecutivo de Banca y Servicio 2.
o Ejecutivo de Banca y Servicio 1.

Criterio de Inclusion:

o Personal de ambos sexos que trabajen en el area de operaciones.
o Personal con tiempo minimo de laborar en la empresa de seis

meses.

Criterio de Exclusion:

o La gerencia y jefaturas de la entidad financiera no fueron incluidas.
o Personal que gozan de licencia y periodo vacacional.

o Personal en periodo de prueba y/o capacitacion.

o Personal cesado.

2.5 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos:

El instrumento utilizado en esta investigacion es la escala de Satisfaccion
Laboral SL-SPC elaborado y validado por Sonia Palma Carrillo, cuya aplicacion
se realiza en personal tanto varones como mujeres mayores de 18 afos en un

lapso de 20 minutos, tanto de manera individual como de manera colectiva; la
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finalidad de este instrumento es medir el nivel de satisfaccién de acuerdo a los

factores que este escala expone.

Dicho cuestionario consta de 36 items relacionados a 7 factores que son
distribuidos de la siguiente manera; Condiciones Fisicas y/o Materiales;
Beneficios Laborales y/o Remunerativos; Politicas Administrativas; Relaciones
Sociales; Desarrollo Personal; Desempefio de Tareas y finalmente Relacion con
la Autoridad. Asimismo para la validez y confiabilidad del instrumento se tomo el
0,5 como punto de confiabilidad; cabe resaltar que este cuestionario cuenta con
una confiabilidad segun el coeficiente Alfa de Cronbach de 0.79, que se obtuvo
correlacionando el puntaje de la escala SL-SPC con las de satisfaccion laboral

de Minnesota en una sub muestra de 300 trabajadores.

2.6 Métodos de Anélisis de Datos
Para la realizacion del analisis, procesamiento e interpretacion de los datos

respectivos, se recurrira un analisis descriptivo de la variable.

Asimismo, con la ayuda de la herramienta de Excel se elaboraron tablas
estadisticas de doble entrada con sus respectivos gréficos estadisticos

Para la calificacion se tiene 5 respuestas y a cada respuesta se le asigna
un valor diferente las cuales son: Total acuerdo (5pts), de acuerdo (4pts),
indeciso (3pts), en desacuerdo (2pts) y total desacuerdo (1pts). Para los items
negativos (2,7,8,15,16,17,19, 23,26,31,33) se consideran las puntuaciones de
forma inversa, siendo la puntuacion maxima obtenida 180 y la minima 36. Estos
puntajes luego se cambian, utilizando el baremo, en puntuaciones normalizadas
y se establece a la categoria respectiva: alta satisfaccion laboral, parcial
satisfaccion laboral, regular, parcial insatisfaccién laboral y alta insatisfaccion
laboral.
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Tabla 2

Operacionalizacion de respuestas obtenidas

Satisfaccion Factores Puntaje

Laboral I I i v \% Vi VI Total

Alta Satisfaccion ~ 23-+ 18-+ 23-+ 19-+ 29-+ 29-+ 29-+ 168-+
Parcial Satisfaccion 20-22 15-17 20-22 17-18  26-28 26-28 25-28 149-167
RegularSatisfaccion 15-19 9-14  15-1912-16  19-25 19-25 19-24 112-148

Parcial 11-14 7-8 11-14 10-11 14-18 14-18 14-18 93-111
Alta Insatisfaccion 0-10 06 010 09 0-13 0-13 0-13 0-92

Fuente: Escala de satisfaccion SL - SPC

2.7 Aspectos éticos
La investigacion realizada se sustenta en los principios de la ética, ya que

los sujetos de estudio cuentan con el consentimiento previo para participar,

tomandose en cuenta todos las opiniones que tienen con relacion a las variables

estudiadas en la institucion.
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1l Resultados

3.1 Nivel de satisfaccion segun la muestra.
Tabla 3
Distribucién de la muestra

Caracteristicas Numero Porcentaje (%)
Edad
20-25 10 50%
26-30 8 40%
31-35 2 10%
Sexo
Masculino 9 45%
Femenino 11 55%
Grado de Instruccion
Universitario 12 60%
Técnico 8 40%
Situacion Laboral
Contrato 16 80%
Estable 4 20%
Estado Civil
Soltero 14 70%
Casado 2 10%
Conviviente 4 20%
Otros 0 0%

Fuente: Elaboracion propia.
Muestra segun edad, sexo, grado de instruccién y situacion laboral en el personal de
operaciones de la entidad financiera Mibanco zona El Porvenir 2017.

De la muestra poblacional estudiada notamos que la mitad de trabajadores
son jovenes de entre 20 a 25 afios quienes trabajan en su mayoria mediante un
contrato de trabajo sujeto a ser renovable; asi también notamos que la mayoria
de la muestra se encuentran solteros ademas de tener un grado de instruccion
superior y que no hay mucha diferencia entre hombres y mujeres.

Esto demuestra que la mayoria de los encuestados es un personal profesional
joven, que por sus caracteristicas buscan posibilidades de crecer dentro de la
institucion por lo que es recomendable analizar detenidamente cada uno de los
factores que influyen en la satisfaccion laboral para evitar contar con empleados

de paso.
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Tabla 4
Nivel de satisfaccion segun las caracteristicas de la muestra

Nivel de satisfaccion (%)

Caracteristicas .Alta . P_arcia!, R'egula_r , Pgrcial', Alta -
Satisfaccion  Satisfaccion  Satisfaccion  Insatisfaccion  Insatisfaccion
(fi) (fi) (fi) (fi) (fi)
Edad
20-25 - 10% (2) 35% (7) 5% (1) -
26-30 - 5% (1) 20% (4) 15% (3) -
31-35 - 10% (2) -
Sexo

Masculino - 5% (1) 35% (7) 5% (1) -
Femenino - 10% (2) 30% (6) 15% (3) -
Grado de Instruccion

Universitario - - 45% (9) 15% (3) -
Técnico - 15% (3) 20% (4) 5% (1) -

Situacion Laboral
Contrato - 15% (3) 50% (10) 15% (3) -
Estable - - 15% (3) 5% (1) -
Estado Civil

Soltero - 10% (2) 50% (10) 10% (2) -
Casado - - 5% (1) 5% (1) -
Conviviente - 10% (2) 5% (1) 10% (2) -

Fuente: Elaboracion propia.
Nivel de satisfaccion segin edad, sexo, grado de instruccién y situacion laboral en el
personal de operaciones de la entidad financiera Mibanco zona EIl Porvenir 2017.

Se observa en la tabla que el 10% del personal de operaciones que tiene
entre 20 a 25 afios muestra una parcial satisfaccion y un 5% muestra parcial
insatisfaccion, asi mismo un 35% perciben que la satisfaccion es regular en la
institucién financiera estudiada; asimismo el 5% del personal de operaciones que
tiene entre 26 a 30 afios muestra una parcial satisfaccion y un 15% muestra
parcial insatisfaccion, asi mismo un 20% perciben que la satisfaccion es regular
en la organizacion; por ultimo el 10% del personal de operaciones que tiene entre

31 a 35 afios perciben que la satisfaccion es regular en la empresa.

Por otro lado de la poblacion estudiada el 5% del personal de operaciones
gue son de sexo masculino muestra una parcial satisfacciéon y un 5% muestra
parcial insatisfaccion, asi mismo un 35% perciben que la satisfaccion es regular y

el 10% del personal de operaciones que son de sexo femenino muestra una
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parcial satisfaccion y un 15% muestra parcial insatisfaccién, asi mismo un 30%

perciben que la satisfaccion es regular en la organizacion.

De la poblacion estudiada el 15% del personal de operaciones que tienen
un grado de instruccidn universitaria muestran una parcial insatisfaccion y un
45% perciben que la satisfaccion es regular mientras el 15% del personal de
operaciones tienen un grado de instruccion técnico muestran una parcial
satisfaccion y un 5% muestra parcial insatisfaccion, asi mismo un 20% perciben

que la satisfaccion es regular en la institucion.

Por ultimo el 15% del personal de operaciones que estan bajo un régimen
sujeto a contrato muestran una parcial satisfaccion mientras que 15% muestran
una parcial insatisfaccion, asimismo un 50% perciben que la satisfaccion es
regular mientras el 5% del personal de operaciones que estan bajo un contrato
estable muestran una parcial insatisfaccion y un 15% perciben que la satisfaccion

es regular en la empresa.

3.2 Resultados por dimensiones y generales
Se presenta a continuacion los cuadros estadisticos que contienen los

resultados que se obtuvieron sobre la variable a estudiar.

Los datos encontrados constituyen la base fundamental para reconocer
profundamente la problemética planteada, con la cual se tomara como base para
realizar un diagndstico que permita reducir la brecha entre la entidad financiera a
estudiar y el personal que labora en el area de operaciones de esta con el fin de

alcanzar un nivel de satisfaccion alto.
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Figura 1

Nivel de satisfaccion segun las dimensiones
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Fuente: Elaboracion propia.
Nivel de satisfaccion laboral segun las dimensiones propuestas por el instrumento en el
personal de operaciones de la entidad financiera Mibanco zona EIl Porvenir 2017.

Se observa en los encuestados que el 20% se encuentran parcialmente
insatisfechos y solo un 15% se encuentra parcialmente satisfechos, mas el resto
de la poblacion (65%) percibe que la satisfaccion laboral es regular en la
institucion financiera estudiada.

En base a los resultados obtenidos en la presente investigacion, se puede
llegar a la conclusion de que la satisfaccion laboral de los trabajadores del area
de operaciones de la entidad financiera Mi Banco en la zona El Porvenir durante
el periodo 2017 se encuentra en un nivel regular con tendencia a ser percibida

como parcialmente baja.

Con respecto a la dimension de condiciones fisicas 0 materiales se rescata
gue un 10% de los encuestados considera que las condiciones de infraestructura
y materiales de trabajo de la entidad financiera son las 6ptimas ademas de un

15% considera que dichas condiciones son buenas para realizar las labores
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diarias, sin embargo existe un 70% que opina que estas son regulares y un 5%
opina que tanto la infraestructura como los implementos para laborar son malas;
a través de las visitas realizadas a los diferentes ambientes de las oficinas
materia de la presente investigacion, se pudo verificar que si bien la distribucion
fisica del ambiente en el que labora el personal es practica, ademas de que
facilita la circulacion tanto de los usuarios finales de la institucion financiera, asi
como del personal siendo esta comoda para ambos, sin embargo también se
notd que el mobiliario asi como los equipos de cdmputo se encuentran un poco
deteriorados ademas de no recibir un correcto mantenimiento para el 6ptimo
funcionamiento de estos, situacion que fomenta quejas entre los empleados que
hacen uso de ellas diariamente impidiendo poder llevar a cabo con eficiencia y

eficacia las labores diarias encomendadas.

Asimismo con relacibn a la dimension de beneficios laborales y
remunerativos notamos un alarmante 45% de insatisfaccion ademas de un 50%
de encuestados que opinan que estos beneficios no son 6ptimos en contraste de
un pequefio 5% que considera que si bien estos beneficios no son éptimos pero
si son aceptables, esto demuestra la completa inconformidad por parte de los
encuestados con relacion a las prestaciones econOmicas sobre todo, los
encuestados opinan que la institucibn no cubre sus expectativas econémicas
ademas de no implementar algin plan para mejorar esta dimensién que se

encuentra bastante critica.

Conjuntamente en relacion a la dimension de politicas administrativas
notamos una alarmante insatisfaccion (65% en total), aqui el 55% de los
encuestados opino que estd parcialmente insatisfecho ademas de un
impresionante 10% que esta completamente insatisfecho con relacion a las
politicas administrativas implementadas en la institucion; sin embargo hay
pequefio porcentaje de 5% que por el contrario muestra una alta satisfaccion asi
como un 10 % que muestran que estan satisfechos ademas de un 20% que le es
indiferente las politicas administrativas tomadas por la institucion, demostrando
gue también mas de la mitad de trabajadores del area de operaciones se

encuentran insatisfechos; al revisar las respuestas mediante el instrumento de
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medicién, se notd que esta inconformidad se justifica en ellos refiriendo que
actualmente se percibe maltrato por parte de la empresa, asimismo segun
algunos encuestados opinaron que la instituciéon no brinda un adecuado proceso

de compensacion por sobretiempo.

Por el contrario segun la dimension de relaciones sociales notamos un
impresionante 40% que esta satisfecho ademas de un confortable 10% que esta
completamente satisfecho, haciendo un total de 50% de personal satisfecho
laboralmente con respecto a las relaciones laborales entre los comparieros, esto
demuestra en los encuestados de que hay un sentimiento de camaraderia y
afinidad tanto para las personas que laboran en el area, como también a todo el
personal que trabaja en las agencias; permitiendo un ambiente ideal para realizar

las funciones diarias.

Con respecto a la dimension del desarrollo personal se observd que un
20% del personal se encuentra satisfecho, mientras otro 20% opina lo contrario
con respecto al quinto factor, que corresponde al desarrollo personal; asimismo
un 60% considera que la satisfaccion laboral no es 6ptima pero si es aceptable
con relacion a este factor demostrando la indiferencia con relacion a esta
dimensién, basandose en gue si bien sienten agrado por la actividad que realizan
en la institucion, no sienten una realizacion personal completa al realizar sus

labores.

Asimismo con relacion a la dimension de desempefio de tareas se percibio
gue un 15% esta satisfecho laboralmente pero también un 30% opina todo lo
contrario con respecto al sexto factor que corresponde al desempefo de tareas
gue tienen los empleados de operaciones en la institucion financiera estudiada;
asimismo un 55% considera que la satisfaccion laboral es regular con relacion a
este factor. que también el personal se siente indiferente con tendencia a
manifestar insatisfaccién en esta dimension debido a que sienten que las labores
diarias encomendadas son muy mondétonas impidiendo desarrollar alguna otra

habilidad de los trabajadores.
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Por dltimo se concluye en referencia a la relacion con la autoridad de que
se noté que un 30% esta satisfecho ademas de un confortable 10% que esta
completamente satisfecho con respecto al séptimo factor que corresponde a la
relacion con la autoridad o jefatura mas cercana que tienen los empleados de
operaciones en la institucién financiera estudiada; asimismo un 60% considera
gue la satisfaccion laboral es regular con relacion a este factor demostrando que
los encuestados rescatan que sus superiores inmediatos muestran un nivel de
comunicacion horizontal, percibiendo confianza entre ambas partes para
manifestar cualquier inquietud, duda o sugerencia pero algunas veces notan que

estos son indiferentes a alguna propuesta o sugerencia de mejora.
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IV Discusion

Segun Fernandez-Rios (1999) en su trabajo titulado "Diccionario de
recursos humanos: organizacion y direccion” indica que para lograr tener
empleados satisfechos ademas de requerir un ambiente psicolégico estable, es
primordial tener los recursos materiales para realizar un éptimo trabajo, esto
incluye una buena distribucion del mobiliario, iluminacion e incluso un adecuado
nivel de decibeles para realizar las labores con comodidad, esta teoria es
confirmada con los resultados obtenidos en la investigacion, donde los
encuestados manifestaron que si bien la distribucion fisica del ambiente de
trabajo facilita la realizacion de las labores, estas no son del todo comodas para
trabajar, lo que da lugar a que se perciban las condiciones fisicas y materiales

como regulares con tendencia a ser parcialmente alta.

Por otro lado tanto Duarte, et al. (2014) como Uribe et al.(2014) coinciden
que los beneficios laborales o financieros son factores que intervienen
directamente en la satisfaccion laboral y la ausencia de estos traerian como
consecuencia insatisfaccion, esto avala lo que los resultados obtenidos en la
investigacion donde se encontraron que el personal encuestado considera que el
sueldo otorgado por la empresa es muy bajo y no es aceptable con relacién a las
labores que realizan dando como resultado que la satisfaccion laboral con
relacion a esta dimension sea percibida como regular con tendencia a ser
parcialmente baja, es por ello que Picon(2015) al encontrar resultados similares
en su investigacion, por lo que propuso que seria conveniente aligerar la carga
laboral de los empleados para de esta manera los trabajadores sientan el

equilibrio entre estas y las actividades que realizan.

Del mismo modo con respecto a las politicas administrativas, Palma
(citado por Casana 2015) en su trabajo titulado "Escala de Satisfaccion Laboral.
Teoria e Investigacion en Psicologia " sefiala que estas estan relacionadas con
las politicas adoptadas por la empresa para evitar que el personal perciba algin
maltrato por parte de la empresa, llegando a la conclusion de que la ausencia de
este causaria insatisfaccion laboral, esto coincide con los resultados obtenidos ya

gue con respecto a esta dimension los empleados de operaciones de la
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institucidn se sienten parcialmente insatisfechos debido a que sienten que se les
esta explotando principalmente, seguido de opiniones como el de no estar a
gusto con los horarios establecidos por la empresa ademas de no reconocer el

esfuerzo por trabajar mas de las horas reglamentadas.

De otro lado Fernandez-Rios (1999) considero que las relaciones con los
colaboradores, es decir, como se relacionan los demas colaboradores dentro del
ambiente laboral, es uno de los factores que suman a la satisfaccion laboral esto
coincide con los resultados relacionados con este factor ya que en la
investigacion se encontrd que la satisfaccion laboral con respecto a las relaciones

sociales es alta.

Asimismo se encontr0 que un 60% de los empleados perciben la
satisfaccion laboral regular con respecto al desarrollo personal, sin embargo
también existen trabajadores que se consideran insatisfechos con respecto a esta
dimension, resultado que coincide con lo que sefialo Robbins (2004) en su
trabajo "Comportamiento organizacional® donde menciona que mientras un
empleado se encuentre satisfecho con su puesto en la organizacién, este
transmitira actitudes positivas a la organizacion y que la ausencia de satisfaccion

en el puesto de trabajo ocasionara todo lo contrario.

Por el contrario en la dimension de desempefio de tareas se encontré que
Davis, K. y Newstrom, J. (2003) definieron en su trabajo "Comportamiento
Humano en el Trabajo" que las actividades cotidianas del trabajador en la
empresa inciden directamente en los sentimientos o emociones que tienen para
la empresa siendo estos beneficiosos o perjudiciales para alcanzar la satisfaccion
laboral en la empresa, esto prueba que al no estar a gusto con las actividades
gue realiza en la empresa causa insatisfaccion laboral, esta teoria se acepta ya
gue al percibir el trabajo como aburrido no siendo capaz de sentirse complacido
con la actividad que realizan dan como resultado que la satisfaccion laboral sea

identificada como regular con una fuerte tendencia a ser baja.

Sin embargo la satisfaccion laboral es regular con tendencia a ser alta en
la dimensién de relacion con la autoridad, y esto se debe a que el personal

asegura que llevarse bien con la autoridad beneficia la calidad del trabajo, esta
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premisa coincide con lo que opina Robbins(2004), quien concluye que es muy
positivo que gran parte de los empleados considerara que tener una buena
relacion con sus jefes inmediatos beneficiaria concluyentemente la eficacia de su
trabajo otorgando al empleado como al empleador un alto nivel de satisfaccion

laboral.

Finalmente se concluye que el nivel de satisfaccion laboral del personal de
operaciones de la agencia Mi Banco Zona El Porvenir en periodo 2017 es regular,

resultado que coincide con todas las teorias expuestas lineas arriba.
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V Conclusiones

El nivel de satisfaccion laboral segun las condiciones fisicas o materiales
gue posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El
Porvenir, es regular con tendencia a ser parcialmente alta.

El nivel de satisfaccion laboral segun los beneficios laborales y
remunerativos que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco
Zona EIl Porvenir, es regular con tendencia a ser parcialmente baja.

El nivel de satisfaccion laboral segun las politicas administrativas que
posee el &rea de operaciones de la agencia Mi Banco Zona EI Porvenir, es
baja con tendencia a ser regular.

El nivel de satisfaccion laboral segun las relaciones sociales que posee el
area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El Porvenir, es
parcialmente alta con tendencia a ser regular.

El nivel de satisfaccion laboral segun el desarrollo personal que posee el
area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona EIl Porvenir, es regular
El nivel de satisfaccion laboral segun el desempefio de tareas que posee
el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona EIl Porvenir, es
regular con tendencia a ser parcialmente baja.

El nivel de satisfaccion laboral segun la relacién con la autoridad que
posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El Porvenir, es
regular con tendencia a ser parcialmente alta.

La satisfaccion en el trabajo de los empleados del area de operaciones de
la institucion MiBanco zona El Porvenir durante el periodo 2017 esta en un

nivel regular con predisposicidén a ser parcialmente baja.
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VI Recomendaciones

Se recomienda, evaluar el desempefo de los trabajadores a través de
instrumentos validos y confiables cada seis meses para dar valor a su trabajo y
reconocer oportunamente sus aportes que han contribuido al logro de metas,
mejora de procesos y productividad. Este reconocimiento personal deberd ser
con diferentes acciones, por ejemplo: en publico, cartas de felicitaciones,
bonificaciones, premiar al empleado del mes, etc.; lo cual conllevara al alcance

de sus necesidades fisiol6gicas, sociales, estima y de autorrealizacion.

Se sugiere establecer un programa racional de Compensaciones
Laborales dentro de la empresa través de un acuerdo colectivo, en fin de
satisfacer las necesidades fisiologicas del empleado y compensar el desempefio
del mismo. De tal manera, al cubrir sus primeras necesidades, los trabajadores
establecerdn una actitud de satisfaccion frente a su entorno personal, familiar,

laboral y social.

Asimismo seria interesante que para tener un conocimiento mas profundo
se complemente este estudio con una investigacion sobre el clima organizacional
en la institucion materia de esta investigacion con la finalidad de conocer otros

factores que pueden influir en la satisfaccion laboral en la empresa.

Finalmente para extender este estudio seria recomendable ampliar la
poblacién examinada, para tener un conocimiento mas amplio acerca de la

variable estudiada.
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VIl Anexos

Anexo 1: Instrumento de medicién
ENCUESTA

Marque con un aspa las siguientes caracteristicas que se ajusten a su persona y
complete los datos que se pide:

Edad: Género: M () F ()
Estado Civil: Soltero () Casado () Viudo () Divorciado () Conviviente ()

Grado de Instruccion: Situacion Laboral: Estable ( )

Estimado trabajador, con la finalidad de conocer cual es su opiniébn acerca de su
ambiente laboral. A continuacion te presentamos una serie de opiniones a las cuales le
agradeceremos nos responda con total sinceridad marcando con un aspa en la
alternativa que considere exprese mejor su punto de vista. Recuerde la escala es
totalmente andnima y no hay respuestas buenas ni malas ya que son solo opiniones.

Total Acuerdo: TA Acuerdo: A Indeciso: |
En desacuerdo: D Total Desacuerdo: TD
TA A |l D TD

I. La distribucién fisica del ambiente de trabajo facilita la
realizacion de mis labores.

2. Mi sueldo es muy bajo en relacién a la labor que
realizo.

3. El ambiente creado por mis compafieros es el ideal
para desempefar mis funciones.

4. Siento que el trabajo que hago es justo para mi
manera de ser.

5. La tarea que realizd es tan va liosa como cualquier
otra.

6. Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo(s).

7. Me siento mal con lo que hago.

8. Siento que recibo de parte de la empresa mal trato.

9. Me agradan trabajar con mis compafieros.

10.Mi trabajo permite desarrollarme personalmente.

11.Me siento realmente Util con la labor que realizo.

12.Es grata la disposicion de mi jefe cuando les pido
alguna consulta sobre mi trabajo.

13.El ambiente donde trabajo es confortable.
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14.Siento que el sueldo que tengo es bastante
aceptable.

15.La sensacion que tengo de mi trabajo es que me
estan explotando.

16.Prefiero tomar distancia con las personas con las
gue trabajo.

17.Me disgusta mi horario.

18.Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

19.Las tareas que realizo las percibo como algo sin
importancia.

20.Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del
trabajo.

21.La comodidad que me ofrece el ambiente de trabajo
es inigualable.

22.Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas econémicas.

23.El horario de trabajo me resulta incomodo.

24 La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro
grupo de trabajo.

25.Me siento feliz por los resultados que logro en mi
trabajo.

26.Mi trabajo me aburre.

27.La relaciéon que tengo con mis superiores es cordial.

28.En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo
cémodamente.

29.Mi trabajo me hace sentir realizado.

30.Me gusta el trabajo que realizo.

31.No me siento a gusto con mi(s) jefe(s).

32.Existen las comodidades para un buen desempefio
de las labores diarias.

33.No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las
horas reglamentarias.

34.Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo
mismo(a).

35.Me siento complacido con la actividad que realizo.

36.Mi(s) jefe(s) valora(n) el esfuerzo que hago en mi
trabajo.
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Anexo 2: Matriz de consistencia
MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ELABORACION DE INFORME DE TESIS
NOMBRE DEL ESTUDIANTE: CARLOS ANDRES MOYA ISIQUE
FACULTAD/ESCUELA: FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ADMINISTRACION

TiTULO DEL
TRABAJO DE
INVESTIGACION

EVALUACION DE LA SATISFACCION LABORAL DEL AREA DE OPERACIONES
DE LA AGENCIA MI BANCO ZONA EL PORVENIR

PROBLEMA

Cual es el nivel de satisfaccidn laboral del personal de operaciones de la
institucion financiera “Mibanco zona Porvenir” en el afio 2017

HIPOTESIS

El nivel de satisfaccion laboral del personal de operaciones de la institucion
financiera “MI BANCO ZONA EL PORVENIR” en el afo 2017 es bajo.

OBJETIVO
GENERAL

Establecer el nivel de satisfaccion laboral del personal de operaciones de
la agencia Mi Banco Zona El Porvenir en periodo 2017.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

1. Determinar el nivel de satisfaccién laboral segun las condiciones fisicas
o materiales que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco
Zona El Porvenir.

2. Determinar el nivel de satisfaccion laboral segun los beneficios laborales
y remunerativos que posee el drea de operaciones de la agencia Mi Banco
Zona El Porvenir.

3. Determinar el nivel de satisfaccion laboral segun las politicas
administrativas que posee el drea de operaciones de la agencia Mi Banco
Zona El Porvenir.

4. Determinar el nivel de satisfaccion laboral segun el desarrollo personal
gue posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El Porvenir.

5. Determinar el nivel de satisfaccién laboral segun las relaciones sociales
que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El Porvenir.

6. Determinar el nivel de satisfaccidn laboral segin el desempefio de
tareas que posee el drea de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El
Porvenir.

7. Determinar el nivel de satisfaccion laboral segin la relacién con la
autoridad que posee el drea de operaciones de la agencia Mi Banco Zona
El Porvenir.

DISENO DEL
ESTUDIO

De acuerdo al fin que persigue : Aplicada.
De acuerdo al lugar y recursos : Mixta.
De acuerdo al a la orientacion : Descriptiva.
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De acuerdo al periodo de tiempo : Vertical o Transversal.
De acuerdo al papel del investigador : No Experimental.

De acuerdo al lugar de la investigaciéon: Campo

POBLACION Y
MUESTRA

Esta conformada por los 20 trabajadores que laboran en Mi Banco Oficinas
ubicadas en el distrito de El Porvenir, durante el periodo 2017.

VARIABLE

SATISFACCION LABORAL

METODOS DE
ANALISIS DE
DATOS

Para la realizacién del analisis, procesamiento e interpretacion de los datos
respectivos, se recurrira un analisis descriptivo de la variable.

Asimismo, con la ayuda de la herramienta de Excel se elaboraron tablas
estadisticas de doble entrada con sus respectivos graficos estadisticos

RESULTADOS

Se observa en los encuestados que el 20% se encuentran parcialmente
insatisfechos y solo un 15% se encuentra parcialmente satisfechos, mas el
resto de la poblacion (65%) percibe que la satisfaccidn laboral es regular en
la institucidn financiera estudiada.

Se rescata que un 10% de los encuestados considera que las condiciones de
infraestructura y materiales de trabajo de la entidad financiera son las
Optimas ademas de un 15% considera que dichas condiciones son buenas
para realizar las labores diarias, sin embargo existe un 70% que opina que
estas son regulares y un 5% opina que tanto la infraestructura como los
implementos para laborar son malas.

En el segundo factor correspondiente a beneficios laborales vy
remunerativos notamos un alarmante 45% de insatisfacciéon ademas de un
50% de encuestados que opinan que estos beneficios no son dptimos en
contraste de un pequefio 5% que opina que si bien estos beneficios no son
Optimos si son aceptables.

De igual forma notamos una alarmante insatisfaccion (65% en total), aqui
el 55% de los encuestados opino que estd parcialmente insatisfecho
ademas de un impresionante 10% que estd completamente insatisfecho
con relacidn a las politicas administrativas implementadas en la institucion;
sin embargo hay pequefio porcentaje de 5% que por el contrario muestra
una alta satisfaccidn asi como un 10 % que muestran que estan satisfechos
ademas de un 20% que le es indiferente las politicas administrativas
tomadas por la institucion.

Por otro lado notamos un impresionante 40% que esta satisfecho ademas
de un confortable 10% que esta completamente satisfecho, haciendo un
total de 50% de personal satisfecho laboralmente con respecto al cuarto
factor que corresponde a las relaciones sociales que tienen los empleados
diariamente en la institucidon financiera; asimismo un 50% considera que la
satisfaccidon laboral es regular con relacién a este factor.

Asimismo observamos un 20% del personal se encuentra satisfecho,
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mientras otro 20% opina lo contrario con respecto al quinto factor, que
corresponde al desarrollo personal que tienen los empleados de
operaciones en la institucién financiera estudiada; asimismo un 60%
considera que la satisfaccion laboral no es éptima pero si es aceptable con
relacion a este factor.

Conjuntamente percibimos que un 15% esta satisfecho laboralmente pero
también un 30% opina todo lo contrario con respecto al sexto factor que
corresponde al desempefio de tareas que tienen los empleados de
operaciones en la institucién financiera estudiada; asimismo un 55%
considera que la satisfaccidn laboral es regular con relacidn a este factor.

Simultdneamente descubrimos que un 30% esta satisfecho ademds de un
confortable 10% que estd completamente satisfecho con respecto al
séptimo factor que corresponde a la relacién con la autoridad o jefatura
mds cercana que tienen los empleados de operaciones en la institucion
financiera estudiada; asimismo un 60% considera que la satisfaccion
laboral es regular con relacion a este factor.

CONCLUSIONES

1. En base a los resultados obtenidos en la presente investigacién, se puede
llegar a la conclusidn de que la satisfaccion en el trabajo de los empleados
del drea de operaciones de la institucién MiBanco zona El Porvenir durante
el periodo 2017 estd en un nivel regular con predisposicion a ser
parcialmente baja.

2. Se encontrd que el nivel de satisfacciéon laboral segun las condiciones
fisicas o materiales que posee el drea de operaciones de la agencia Mi
Banco Zona El Porvenir, es regular con tendencia a ser parcialmente alta.

3. Se encontré que el nivel de satisfaccién laboral segin los beneficios
laborales y remunerativos que posee el drea de operaciones de la agencia
Mi Banco Zona El Porvenir, es regular con tendencia a ser parcialmente
baja.

4. Se encontré que el nivel de satisfaccion laboral segin las politicas
administrativas que posee el drea de operaciones de la agencia Mi Banco
Zona El Porvenir, es baja con tendencia a ser regular.

5. Se encontré que el nivel de satisfaccién laboral seguin las relaciones
sociales que posee el drea de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El
Porvenir, es parcialmente alta con tendencia a ser regular.

6.Se encontré que el nivel de satisfaccién laboral segun el desarrollo
personal que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El
Porvenir, es regular

7. Se encontrd que el nivel de satisfaccidn laboral segun el desempeiio de
tareas que posee el drea de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El
Porvenir, es regular con tendencia a ser parcialmente baja.

8. Se encontré que el nivel de satisfaccion laboral segun la relacidn con la
autoridad que posee el area de operaciones de la agencia Mi Banco Zona El
Porvenir, es regular con tendencia a ser parcialmente alta.
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable Definicion Def|n|p|on Dimensiones Indicadores item Esca_la_ gle
conceptual operacional medicion
Palma La variable L 1, 13,
(2006), serda  medida Eo_ndluones -Infraestructura. | 21,
sefiala que | en sus siete | ISICas o . 28,32
es la actitud | dimensiones materiales. -Comodidad.
gue tiene el | mediante la
colaborador | Escala de | Beneficios -Incentivos 2,7,
frente a su | Satisfaccion laborales y Economicos. 14, 22
trabajo,  es | Laboral que | remunerativos. | _potivacion.
decir esa | Sonia Palma
actitud se ve | utilizo para -Maltrato
influenciada | medir esta laboral. 8 15
pg;ce cion > ?/nasrtlﬁjbrlﬁén?cl)(:ho Pollt_lcgs - —Horarlosy_, 17,
percepcic administrativas | compensacion 5333

S |en funcion de guenta con 36 por '
< |su empleo. | items que sobretiempo
X | Se considera | miden las '
@ | también si es | condiciones -Relacion  con
3 que el puesto | fisicas y comparieros de
% de trabajo se | materiales, Relaciones trabajo. 3,0,
5 adecua a é€l, | beneficios sociales. -Solidaridad en | 16, 24 ORDINAL
2 en cuanto a | laborales oy el grupo de
L |Sus remunerativos, trabajo
9 | necesidades, | politicas
'<T: valores y | administrativas -Superacién y
¢ | rasgos. : relaciones autosatisfaccion | 4 10,
sociales, Desarrollo personal 18,
desarrollo personal. Agrado porla | 25,
personal, actividad 29, 34
desempefio de realizada
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relacion con la -Impresién  de | 5 11,
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laboral. 30, 35
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la autoridad. jeles y 27,
superiores 31 36
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Anexo 3: Ficha técnica
FICHA TENICA: ESCALA DE SATISFACCION LABORAL SL =SPC
|. Datos Generales
Nombre : Satisfaccion Laboral SL- SPC
Autora : Sonia Palma Carrillo
Lugar : Lima — Perd
Forma de Aplicacion : Individual o colectiva
Edades de Aplicacion : Adultos de 18 a mas
afos Numero de items : 36 items
Tiempo de Aplicacion : 20 minutos
Ambito de Aplicacion : Sujetos adultos, varones o mujeres

. Normas de Correccién

El puntaje total resulta de sumar las puntuaciones alcanzadas en las respuestas
a cada item.
Las puntuaciones utilizadas son:

1. Total desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Para los items negativos (2,7,8,15,16,17,19,23,26,31,33) se consideran las
puntuaciones de forma inversa, el puntaje que se puede alcanzar oscila entre
36y 180.

Los puntajes altos significan satisfacciéon frente al trabajo y los puntajes bajos,
insatisfaccion frente al trabajo, existe ademas la posibilidad de obtener puntajes

por areas.
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[ll.  Categorias Diagnosticas de la Escala de Satisfaccion Laboral

Satisfaccion Factores

Laboral | TR 1V Y, VI | VII P.T.
Alta Satisfaccion | 23—+ | 18+- | 23—+ | 19+ | 20+ | 29+ | 290+ | 168-+

Parcial 20-22 | 15-17 | 20-22 | 17-18 26-28 26-28 | 25-28 | 149-167
Satisfaccién

Regular 15-19 | 9-14 |15-19 | 12-16 19-25 19-25 | 19-24 [112-148
Satisfaccién

Parcial 11-14 | 7-8 |11-14 | 10-11 14-18 14-18 | 14-18 | 93-111
Insatisfaccion

Alta 0-10 | 0-6 | 0-10 0-9 0-13 0-13 | 0-13 0-92

Insatisfaccion

V. Finalidad de la Prueba

Medir el nivel de satisfaccion laboral en entidades u organizaciones de acuerdo a
los factores condiciones fisicas y materiales, beneficios laborales y/o
remunerativos, politicas administrativas, relaciones sociales, desarrollo personal,
desempefio de tareas.

V. Componentes de la Prueba

La escala SL-SPC consta de 36 proposiciones asociadas a 7 factores distribuidos

de la siguiente manera:

e Factor I: Condiciones fisicas y/o materiales (5 items): Los elementos
materiales o de infraestructura donde se desenvuelve la labor cotidiana de
trabajo y se constituye como facilitador de la misma. Los items
correspondientes son: 1, 13, 21, 28, 32.

e Factor Il: Beneficios Laborales y/o remunerativos: El grado de
complacencia en relacion con el incentivo econémico regular o adicional
como pago por la labor que se realiza. Los items correspondientes son: 2, 7,
14, 22.
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e Factor lll: Politicas Administrativas: El grado frente a los lineamientos o
normas institucionales dirigidas a regular la relacion laboral y asociada
directamente con el trabajador. Los items correspondientes son: 8, 15, 17,
23, 33.

e Factor IV: Relaciones Sociales: Grado de complacencia frente a la
interrelacion con otros miembros de la organizacion con quien se comparte
las actividades laborales cotidianas. Los items correspondientes son: 3, 9,
16, 24.

e Factor V. Desarrollo Personal: Oportunidad que tiene el trabajador de
realizar actividades significativas a su autorrealizacion. Los items
correspondientes son: 4, 10, 18, 25, 29, 34.

e Factor VI. Desarrollo de tareas: La valoracion con la que asocia el
trabajador sus tareas cotidianas en la entidad que labora. Los items
correspondientes son: 5, 11, 19, 26, 30, 35.

e Factor VII. Relacion con la autoridad: La apreciacion valorativa que realiza
el trabajador de su relacion con el jefe directo y respecto a sus actividades

cotidianas. Los items correspondientes son: 6, 12, 20, 27, 31, 36.

VI. Validez de la Prueba

Se estim6 la validez de constructo y la validez concurrente de la prueba; esta
ultima se obtuvo correlacionando el puntaje total de la escala SL-SPC con las del
cuestionario de satisfaccion laboral de Minnesota en una sub muestra de 300
trabajadores, La validez es de 0.05.

VIl.  Confiabilidad de la Prueba

El coeficiente Alfa de Cronbach item - puntaje total permiti6 estimar la
confiabilidad. La confiabilidad obtenida es de 0.79.
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Anexo 4: Registro fotogréfico

e

Llenado de encuestas

Fotografia 1:
representante de banca y servicios part time.

por

Fotografia 2 : Llenado de encuestas por personal
de plataforma (Supervisor de banca y servicios 1)

N

Fotografia 3: Llenado de encuestas
representante de banca y servicios full time.

por

Fotografia 4 : Llenado de encuestas por personal
de plataforma (Supervisor de banca y servicios 2)
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Anexo 4: Validacion de instrumento
Elaboracién y Validacién de una Escala de Satisfaccién
Laboral SL-SPC para trabajadores de Lima Metropolitana

Sonia Palma Carrillo *
spalma50@hotmail.com

Se ha elaborado una Escala para medir Satisfaccidén Laboral, se presenta las normas
percentilares en una muestra de 952 trabajadores de Lima Metropolitana. El andlisis
psicométrico confirma la validez y confiabilidad del instrumento.

We developed a Scale for the measuring of the Laboral Satisfaction and it has been
elaborated percentile rank from a sample of 952 workers at Lima Metropolitana. The
psichometric analysis verifies the validity and reliability of the instrument.

El trabajo psicoldgico en las organizaciones es uno de los campos de
accidén més recientes y de gran expectativa en todo tipo de empresas; la
misma que tiene como limitacién los escasos instrumentos para el
diagnéstico e intervencidén el recurso humano. La Satisfaccién Laboral,
entendida como actitud del trabajador hacia su propio trabajo, es uno de
los temas poco estudiados como fendémeno en si pero importante como elemento
explicativo del comportamiento e indicador de la conducta del trabajador.

Las investigaciones sobre el tema, ofrecen explicaciones a partir de
factores; asi también han tratado de buscar su relacidén con otros procesos
psicolégicos, quedando clara la relacidén entre Satisfaccidn Laboral vy
Satisfactores Intrinsecos, Herzberger, Mausner y Snyderman (1959) y que el
grado de Satisfaccién Laboral guarda cierta relaciédn con comportamiento de
asistencia al trabajo en interaccién con otras variables, Vroom (1964).

En el Perd, se han sustentado planteamientos en el sentido de una
relacién entre Satisfaccidédn Laboral vy los factores intrinsecos del
trabajador, Ledn, F. (1976) y Ledbn, F. Pejerrey G. (1978). Asi también una
alta relacién de la Satisfaccidén Laboral con las expectativas de poner en
juego las habilidades personales con el puesto de trabajo, Ledbn, F. Loli,
A. y Montalvo A. (1975).

* Master Administracién de la Educacidn.
Psicdloga.
Buenavista 630 San Borja
Telf. 999907931 - 01 3723104

Alvarez, D. (1994) reportdé mayor Satisfaccidén Laboral a nivel de
Gerentes y Profesionales frente a los de menor Jjerarquia de puesto; también
la variable tiempo de servicios presenta una relacidén directa decreciendo
ésta a partir de los diez afios de servicio. En relacién a la edad, la
Satisfaccién Laboral no muestra un patrén uniforme vy los puntajes
relacionados con aspectos intrinsecos como Logro y Responsabilidad fueron
de mayor puntuacidén mientras que el de Remuneraciones como factor
extrinseco, obtuvo menor puntuacién.

No se ha encontrado estudios sobre validaciones de instrumentos
sobre satisfaccidén laboral en nuestro medio; siendo de acuerdo a la
literatura especializada las Escalas, la técnica de mayor uso para la
medicién de las actitudes. Es por eso que para el presente trabajo se optd
por la elaboracidén de una Escala con el método de Likert.
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OBJETIVOS

e FElaborar una Escala de Satisfaccidén Laboral para empleados
dependientes en entidades de Lima Metropolitana.

e Validar y Estandarizar la Escala de Satisfaccién Laboral para Lima
Metropolitana.

PROCESO DE ELABORACION Y VALIDACION DE LA ESCALA DE SATISFACION LABORAL
(SL-SPC)

I Elaboracién items de la escala preliminar

Un muestreo de opiniones sobre el trabajo se recogidé de empleados
dedicados a diversas ocupaciones de los cuales se elabordé una escala
preliminar con 165 itemes gque se sistematizé de acuerdo con la
bibliografia especializada en siete factores (Tabla 1)

Tabla 1.
Factores de la Escala SL-SPC

Factores Denominacién
I Condiciones Fisicas y/o
Materiales
II Beneficios Laborales y/o
Remunerativos
III Politicas Administrativas
v Relaciones Sociales
\Y Desarrollo Personal
VI Desempefio Tareas
VII Relacién con la Autoridad
IT Validacién por Criterio de Jueces

La escala preliminar SL-SPC fue sometida a la opinién de seis
profesionales dedicados al &rea laboral vy entendidos en el tema de
elaboracidén de escalas de opinidén. E1 procedimiento consistié en un
andlisis de contenido de los items con el propdsito de apreciar el grado de
representatividad respecto del universo y del contenido del cual forma
parte. La validacién ldégica se realizd en base a los supuestos que guiaron
la eleccidén de los items con algunas especificaciones dadas por la autora
de la escala. La interrogante guia a este tipo de validacidédn fue: ¢(Evalla o
no este item la propiedad propuesta?

Esta validacidén permitidé la seleccidédn de 62 items distribuidos en
los siete factores antes sefialados.

III Aplicacién Piloto

Se efectud en un grupo de trabajadores con similares caracteristicas
a los de la muestra objetivo lo que permitié evaluar el poder
discriminativo de los items y seleccionar los que formarian parte de la
escala SL-SPC. Este andlisis se efectud con la correlacidén puntaje-item vy
puntaje total de otros items realizado con el paquete estadistico del
Software SPSS.

Iv Elaboracién y aplicacién de la Escala SL-SPC

47



Luego de validados los items se procedidé a la elaboracidén de 1la
escala con un total de 36 items.

La aplicacidén de la Escala contd con la participaciédn de alumnos del
curso de Psicodiagnéstico y Prevencidédn Laboral (Semestre 97-1 IT) de 1la
Facultad de Psicologia URP; previamente entrenados en la aplicacidén vy
calificacién de la prueba, se coordind la aplicacidén de manera individual o
colectiva con las entidades seleccionadas en la muestra siendo el tiempo de
aplicacién promedio de 20 minutos.

V Validez de la Escala SL-SPC

Se estimdé la validez de constructo y la validez concurrente de la
prueba; esta Ultima se correlacionando el puntaje total de la Escala SL-
SPC con las del Cuestionario de Satisfaccidén Laboral de Minnesota (versidn
abreviada) en una submuestra de 300 trabajadores. Ambas estimaciones se
ilustran en la Tabla 2.

Tabla N° 2
Correlaciones Escala SL-SPC y Cuestionario de Minnesota

Factores I II IIT v v VI VII PT PT
SL-SPC MINNE .

I - .39 .27 .22 .38 .27 .47 .65 .27

II - - .34 .09 .33 .15 .28 .56 .49

III - - - .22 .28 .35 .36 .62 .38

v - - - - .28 .44 .39 .53 .19

v - - - - - .60 .46 .74 .50

VI - - - - - - .48 .71 .01
TOTAL

SL-SPC .40
p< .05

VI Confiabilidad

Las correlaciones (Alfa(a) de Cronbach) item-puntaje total permitid
estimar la confiabilidad, sus resultados se presentan en Tabla 3.

Tabla 3. Correlaciones item/puntaje total (a de Cronbach)

Factores n° item a
I Condiciones Fisicas y/o 1 .54
Materiales 13 .56
(o = .79) 21 .58
28 .64
32 .57
II Beneficios Laborales y/o 2 .47
Remunerativos 7 .44
(o = .68) 14 .51
22 .43
IITI Politicas Administrativas 8 .38
(0 = .67) 15 .45
17 .50
23 .50
33 .29
IV Relaciones Sociales 3 .41
(o = .59) 9 .42
16 .29
24 .39
V Desarrollo Personal 4 .52
(0 = .79) 10 .48
18 .59
25 .54
29 .55
34 .60
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VI Desempefio Tareas 5 .33

(o = .66) 11 .43
19 .33

26 .41

30 .50

35 .40

VII Relacidén con la Autoridad 6 .49 (o = .79)

12 .44

20 .35

27 .49

31 .30

36 .48

Total Escala SL-SPC .68

VII Versién Final de la Prueba

La Escala SL-SPC (ver apéndice) queddé como una escala aditiva de
medicién ordinal de 36 proposiciones asociados a siete factores que se
definen como sigue:

Factor I: Condiciones Fisicas y/o Materiales (5 items)
Los elementos materiales o de infraestructura donde se desenvuelve la labor
cotidiana de trabajo y se constituye como facilitador de la misma.

Factor II: Beneficios Laborales y/o Remunerativos (4 items)
El grado de complacencia en relacidén con el incentivo econdmico regular o adicional como pago
por la labor que se realiza.

Factor III: Politicas Administrativas (5 items)
El grado de acuerdo frente a los lineamientos o normas institucionales dirigidas a regular la
relacién laboral y asociada directamente con el trabajador.

Factor IV: Relaciones Sociales (4 items)
El grado de complacencia frente a la interrelacidén con otros miembros de la organizacidén con
quien se comparte las actividades laborales cotidianas.

Factor V: Desarrollo Personal (6 items)
Oportunidad que tiene el trabajador de realizar actividades significativas a su
autorrealizacidn.

Factor VI: Desempefio de Tareas (6 items)
La valoracidén con la que asocia el trabajador sus tareas cotidianas en la entidad en que
labora.

Factor VII: Relacién con la Autoridad (6 items)
La apreciacidén valorativa que realiza el trabajador de su relacidén con el jefe directo y
respecto a sus actividades cotidianas.

NORMALIZACION
Muestra
De una poblacidén conformada por 838,591 trabajadores en Lima

Metropolitana (INEI, 1993) se extrajo el 10% de una muestra accesible
(8,386) equivalente a 952 empleados. Las variables consideradas son edad,
sexo, tipo de empresa, grupo ocupacional, remuneracidédn y tiempo de
servicios. La distribucidén de las mismas se ilustra en la Tabla 4.

Tabla 4.
Distribucién de la muestra por variables de estudio
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Varones Mujeres Total

Edad (afos) s) B3 s) B3 s) B3
17 a 25 345 54 189 60 524 56
26 a 35 221 35 81 26 302 32
36 a 50 63 10 37 12 100 10
51 a més 7 1 9 3 16 2

Tipo de Empresa

Produccién 250 39 23 7 636 67
Servicio 386 61 293 93 316 33

Grupo Ocupacional

Administrativos 222 35 67 21 289 30

Operarios 166 26 61 19 227 24 Vendedores
107 17 66 21 173 18 Profesionales 22 3
38 13 60 6 Atencidén cliente 119 19 84 27 203
22

Remuneraciones ($ - Ddblares)

Menos de 150 231 36 141 45 372 39

151 a 300 308 49 92 29 400 42

301 a 600 71 11 63 20 134 14

601 a méas 26 4 20 6 46 5

Tiempo de Servicios (afios)

menos de 2 472 75 208 66 680 71
2 45 7 26 8 71 8

3 43 6 22 7 65 7

4 19 3 11 4 30 3

5 11 2 10 3 21 2

mas de 5 46 7 39 12 85 9
Total 636 67 316 33 952 100

NORMAS E INTERPRETACION

El puntaje total resulta de sumar las puntuaciones alcanzadas en las
respuestas a cada item; el puntaje que se puede alcanzar oscila entre 36 y
180. Los puntajes altos significan una “satisfaccidén frente al trabajo” vy
los puntajes bajos una “insatisfaccién frente al trabajo” Existe ademas la
posibilidad de obtener puntajes parciales por areas.

Se aplicdé la Prueba de Mediana para establecer las diferencias por
sexo, edad, tiempo de servicios, tipo de empresa, nivel de remuneraciones y
grupo ocupacional. Los resultados fueron analizados en todos los casos con
un nivel de significatividad de .05 los que se ilustran en Tabla 5.

Tabla 5.
Prueba de la Mediana por Variables de Estudio
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GT LE Md %2 Valor p

Sexo
Varones 283 353
129 6.48 .0109(*)
Mujeres 169 147
Edad (afios)
17 a 25 259 275
26 a 35 141 165 129 1.60 .6599
36 a 50 43 57
51 a mas 9 7
Tipo de Empresa
Produccién 24 149
129 .54 L4627

Servicio 328 351
Grupo Ocupacional
Administrati. 145 144
Operarios 80 147
Vendedores 82 91 129 21.47 .0003 (%)
Profesionales 30 30
Atenc.Cliente 115 88
Remuneraciones ($)
Menos de 150 155 217
151 - 300 197 203 129 12.56 .0057 (*)
301 - 600 70 64
601 - a méas 30 16
Tiempo de Servicios (afios)
Menos de 2 322 358

2 41 30

3 25 40 129 6.40 .2689

4 13 17

5 8 13
Més de 5 43 42
pll .05

En base al andlisis de 1las diferencias encontradas se Justifica
baremos por las variables sexo, grupo ocupacional y remuneracidén; se ha
priorizando para efectos de este reporte las normas percentilares para la
muestra total en la Tabla 6. Las Categorias Diagndésticas para la
interpretacién por factor y puntaje total en Tabla 7.

Tabla 6.
Normas Percentilares Escala SL-SPC (Puntaje Total n=952)

F A C T o R E S

Pc I IT IIT Iv \% VI VII Puntaije

Total Pc
99 25 20 25 20 30 30 30 179 99
98 25 20 25 20 30 30 30 172 98
97 24 19 25 20 30 30 30 169 97
96 24 18 25 20 30 30 30 166 96
95 24 17 25 20 29 30 30 163 95
90 23 16 23 19 28 29 28 153 90
85 22 15 22 19 27 28 27 149 85
80 21 14 21 18 27 27 26 145 80
75 20 14 20 18 26 27 26 141 75
70 20 13 20 17 26 26 25 139 70
65 19 13 19 17 25 25 24 136 65
60 19 12 18 16 25 25 24 133 60
55 18 12 18 16 24 24 23 131 55
50 18 11 17 16 23 24 23 130 50
45 17 11 17 16 23 23 22 128 45
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40 17 10 16 15 22 23 22 125 40
35 16 10 16 15 22 23 21 123 35
30 15 9 15 14 21 22 20 121 30
25 15 9 15 14 20 21 20 119 25
20 14 8 14 13 19 20 19 117 20
15 13 7 13 13 18 19 19 113 15
10 11 6 12 12 17 18 18 109 10
5 9 5 10 10 14 17 16 103 5
4 9 4 10 10 13 17 16 99 4
3 9 4 9 9 12 16 14 95 3
2 7 4 9 8 11 15 13 89 2
1 6 4 7 7 10 13 11 79 1
X 17.35 11.1 17.33 15.506 KA 3.00 .03 130.54 X
D.S. 4.31 3.71 4.23 2.93 4.59 3.42 4.19 18.51 D.S.
Tabla 7.

Categorias Diagndsticas Escala SL-SPC

SATISFACCION F A C T o R E S
LABORAL I IT IIT IV \% VI VII P.T.
Alta 23 18 23 19 29 29 29 168
6 + 6 + 6 + 6 + 6 + 6 + 6 + 6 +
Parcial 20 15 20 17 26 26 25 149
Satisfaccién a a a a a a a a
Laboral 22 17 22 18 28 28 28 167
Regular 15 9 15 12 19 20 19 112
a a a a a a a a
19 14 19 16 25 25 24 148
Parcial 11 7 11 8 14 14 14 93
Insatisfaccién a a a a a a a a
Laboral 14 8 14 11 18 19 18 111
Alta 10 6 10 7 13 13 13 92
6 - 6 - 6 - 6 - 6 - 6 - 6 - 6 -

CONCLUSIONES

1. Se justificaron baremos por las variables sexo, remuneracidn y grupo
ocupacional.

2.El nivel de Satisfaccidén Laboral en los trabajadores de Lima
Metropolitana corresponde a un nivel de Regular; siendo en general los
factores intrinsecos los de mayor satisfaccidn.

3. Las diferencias por sexo favorecen a la mujer con un mejor nivel de
satisfaccidén Laboral; asi también a los trabajadores que atienden
directamente al pUblico siendo la remuneracidén un elemento directamente
asociado al grado de satisfaccién.
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