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Resumen

El fin del estudio fue determinar la relacion existente entre la Satisfaccion laboral y la

Productividad de los colaboradores de call center de Pizza Raul, La Victoria, 2019.

Debe sefialarse que se realizd con un enfoque cuantitativo, método hipotético—
deductivo, de tipo bdsico, con un disefio no experimental, alcance correlacional y de
corte transversal. La muestra fue censal conformado por 25 colaboradores de la
empresa. Ademas, el instrumento utilizado para recolectar informacién fue un
cuestionario con escala de Likert, establecido por 23 preguntas que fueron validadas

mediante un Juicio de Expertos especializados por tres docentes de nuestra universidad.

A fin de evaluar el nivel de correlacion entre las variables en mencidn, se empled el Rho
de Spearman mediante el programa estadistico SPSS y se alcanzé un coeficiente de 0,833
con un Pvalor menor a 0,005; por lo tanto, la correlacidn es positiva muy fuerte. En
conclusién, se confirma la dependencia directa entre la Satisfaccidon laboral y la

Productividad de los colaboradores del call center de Pizza Raul, La Victoria, 2019.

Palabras claves: satisfaccidn laboral y productividad.
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Abstract

The purpose of the study was to determine the relationship between Job Satisfaction

and Productivity of the call center employees of Pizza Raul, La Victoria, 2019

It should be noted that it was carried out with a quantitative approach, a hypothetical-
deductive method, of a basic type, with a non-experimental design, correlational scope
and cross-sectional. The sample was a census made up of 25 employees of the company.
In addition, the instrument used to collect information was a Likert scale questionnaire,
established by 23 questions that were validated by means of a Judgment of specialized

Experts by three professors from our university.

To evaluate the level of correlation between the mentioned variables, Spearman's Rho
was used through the SPSS statistical program and a coefficient of 0.833 was reached
with a P value less than 0.005; therefore, the correlation is very strong positive. In
conclusion, the direct dependence between job satisfaction and productivity of

employees of the call center of Pizza Raul, La Victoria, 2019 is confirmed.

Keywords: job satisfaction and productivity.
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Introduccion

Las empresas en el pais buscan generar rentabilidad y satisfacer las necesidades del
cliente, a su vez deben tener satisfechos a sus colaboradores quienes son los que estan
frente al consumidor final dia a dia atendiendo y captando su reaccién al momento de
la venta o del servicio que brinda. Asimismo, esta investigacién penetra en el campo de
la administracion, comprobando la necesidad de investigar con respecto a la
administracion del talento humano. Diversas organizaciones toman de forma ligera la
satisfaccidn laboral de su personal a cargo, este bajo interés no es positivo para alcanzar
los objetivos organizacionales; sin embargo, pretenden que los colaboradores trabajen

con eficiencia y eficacia y que esto se refleje a diario en sus funciones.

Mediante el presente trabajo de investigacion, se busca dar a conocer la problematica
de los trabajadores del drea de call center de la empresa Pizza Raul, especificamente en
el distrito de La Victoria donde se encuentra la oficina principal y se reciben diariamente

pedidos via telefénica.

En el capitulo I, se describe la realidad problematica en base a las variables, se formula
el problema central como especifico, la justificacidn de la investigacidn, limitaciones que

se descubrieron al momento de realizar el estudio y la viabilidad de la investigacion.

En el capitulo Il, se explica los antecedentes de la investigacidn, las bases tedricas en el
gue se define las variables de acuerdo con los autores investigados, los objetivos e

hipdtesis del estudio.
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En el capitulo lll, se observa el disefio metodolégico, la operacionalizacién de las
variables, la técnica de recoleccion de datos que en este caso fue una encuesta, técnica

para el procesamiento y andlisis de datos, y aspectos éticos.

En el capitulo IV, se revela los resultados de esta investigacion que fue procesado en el
programa estadistico SPSS versién 25, donde se realiza un andlisis estadistico del

estudio.

En el capitulo V, se presenta la discusiéon de los resultados en el que se contrasta con los
antecedentes nacionales e internacionales, ademas de las conclusiones y

recomendaciones.

Posteriormente, se encuentra las referencias bibliograficas y anexos como el modelo de
cuestionario, la evaluacién de los Jueces Expertos, la matriz de consistencia y

operacionalizacién de las variables que apoyan la investigacion.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

El propdsito de las empresas es lograr el éxito y estar bien posicionado en el mercado,
pero en muchos casos se pierde el foco en su activo mas importante: el colaborador. Si
bien es cierto que ahora hay empresas que toman conciencia de lo beneficioso que es
motivar y satisfacer a sus empleados, hay otras empresas que dejan en un segundo
plano el talento humano. Por consiguiente, esto se ve afectado en la satisfaccidon de los
colaboradores e impactando en su productividad. Segun Arbaiza (2010, citado en
Guillen, 2018) a las firmas le corresponde interesarse en que sus colaboradores estén
satisfechos, pues de lo contrario es factible que se suscite ausencias laborales y un bajo
nivel de rendimiento. Tomando como referencia lo dicho por el autor, las organizaciones
deben monitorear de manera efectiva la satisfacciéon de los empleados y velar por las
Optimas condiciones laborales.

Existen numerosas investigaciones a nivel internacional y nacional donde se han
analizado la satisfaccién y la productividad en las compafiias como las que se detalla a
continuacion.

En el ambito mundial, una investigacion de la consultora Conference Board, publicada
en el Diario Exterior de Espafia, sefiala que solo el 45% de los trabajadores
estadounidenses estan complacidos con su trabajo, lo que viene a ser el peor dato
comparado con otros afios desde que la comenzara a estudiar desde hace mas de 20
anos. Segun la consultora, los tres motivos principales de una elevada insatisfaccion con
el propio empleo son que no encuentran atrayente su trabajo, no se sienten seguros en

su entorno y el bajo poder adquisitivo, debido a que los salarios no estdn acordes con el
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mercado. El informe indica de manera preocupante cémo el aumento de la
insatisfaccion en el trabajo puede afectar negativamente en la innovacién,
competitividad y productividad de los colaboradores estadounidenses y en el desarrollo
de la economia del pais, segin Chinchetru (2010, 5 de enero).

En ese mismo contexto, para optimizar la satisfaccion de sus empleados con relacién a
su trabajo en si en las empresas en los EE.UU se deberia de promover desafios a los
colaboradores, brindar autonomias o capacitaciones constantes; con respecto a su
entorno, toda empresa debe asegurarse en mejorar las condiciones ergondmicas y en
evitar accidentes laborales; con respecto al elemento econémico, es importante que
esté acorde al promedio del mercado y en relaciéon a las funciones del puesto; sin
embargo las empresas deben dar prioridad a otros elementos que manifiesten un mayor
grado de satisfaccién a largo plazo, puesto que, esto ayudara a aumentar la
competitividad en la fuerza laboral y en efecto, en el desarrollo econémico del pais. Es
evidente que ahora los trabajadores han mostrado cambios significativos, ahora son mas
exigentes, manifiestan sus emociones o percepciones mas seguido. Por lo tanto, las
empresas deben de mejorar sus procesos o herramientas para retener y ayudar a crecer
a los empleados.

En el dmbito nacional, en una encuesta de la consultora Supera, publicada en el Diario
Gestion, acerca de los resultados obtenidos sobre la satisfaccion a 1500 colaboradores
pertenecientes a los rubros de telecomunicaciones, banca, servicios, mineria y retail de
Chiclayo, Arequipa y Lima mostraron que el 45% de estos colaboradores no se sienten
felices en sus trabajos por un mal clima laboral, el 52% revelaron que sus opiniones son
poco valoradas y que la comunicacion con el jefe inmediato no es muy buena, el 41% de

trabajadores seiala que el soporte que reciben en su centro laboral para conseguir las
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metas trazadas es “bajo”, el 47% afirma que no reciben un buen liderazgo de parte de
sus jefes y tienen un sueldo "bajo" en relacion al mercado. De acuerdo con la
investigacion, el brindar a los trabajadores reconocimientos (52%), periédicamente
brindar capacitaciones (49%), mejorar la comunicacién (48%), relaciones
interpersonales positivas (45%) y un incremento de sueldo (39%) ayudaria a incrementar
la motivacion al personal y a la vez esto influiria en la productividad de los
colaboradores, segun el informe titulado El 45% de los trabajadores no es feliz en su
centro de labores (2014, 18 de Agosto).

Con respecto al dmbito local, la presente investigacién se realiza al personal del call
center de la empresa Pizza Radll, ubicado en el distrito de La Victoria. La empresa en
estudio ha descuidado algunos factores importantes para generar satisfacciéon en sus
colaboradores, uno de los puntos a considerar es la falta de gestion del talento humano,
la escasa administracidon con relacién al sistema de recompensas y las condiciones
laborales actuales, en consecuencia, esto podria causar desmotivacion, déficit de
concentracion, falta de identificacion de los colaboradores con la empresa reflejdndose

en las tardanzas y faltas injustificadas.

Por lo antes mencionado, y considerando el elemento humano como base para lograr la
competitividad, la finalidad de esta tesis es realizar un estudio de relacidn entre la
satisfaccion laboral y la productividad de los trabajadores del call center de Pizza Raul,
La Victoria, 2019 con el fin de conocer aspectos en los cuales el trabajador de un area
de call center manifiesta su productividad a través del trato que recibe de parte de su

entorno laboral.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Qué relacion existe entre la Satisfaccion laboral y la Productividad de los colaboradores

en el drea de call center de la empresa Pizza Radl, La Victoria, 2019?

1.2.2. Problemas especificos

PE1: ¢{Qué relacion existe en el Sistema de recompensas y la Productividad de los

colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 20197

PE>: ¢Qué relacién existe entre las Condiciones laborales y la Productividad de los

colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019?

PEs: ¢Qué relacion existe entre la Motivacidon laboral y la Productividad de los

colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019?
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1.3. Justificacion de la investigacion

1.3.1. Metodoldgica:

Se busca proponer un nuevo instrumento de medicién (cuestionario con escala de
Likert) referente a las variables en estudio, el cual puede ser utilizado para posteriores
investigaciones o servir de base para mejorar otro instrumento de recoleccion de datos.

1.3.2. Tedrica:

Este estudio ha permitido contrastar diversas teorias que sostienen las variables de
investigacion. Las teorias que han servido como referencia son: La teoria de los 2
factores de Herzberg y la teoria Z de William Ouchi.

1.3.3. Practica:

Esta investigacion se realiza para que la empresa Pizza Raul pueda planificar y ejecutar
con una base la gestidn de su talento humano; ya que, va a contar con informacién
especifica acerca de las variables en estudio, lo que va a permitir, a causa de los
resultados obtenidos, desarrollar programas preventivos. Por ello, se afirma que este
estudio va a contribuir con datos técnicos para aquellos empresarios que deseen

prevenir o mejorar la satisfaccién en el trabajo y la productividad de sus empleados.
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1.4. Limitaciones de la investigacion

Al realizar la tesis se hallaron ciertas limitaciones, detalladas a continuacion:

Accesibilidad a la biblioteca de la universidad.

e Variedad de libros virtuales encontrados.
e Disponibilidad de los investigadores.
e Disponibilidad del asesor.

e Pandemia por COVID- 19.

1.5. Viabilidad de la investigacion

El estudio de correlacion entre satisfaccion laboral y la productividad fue viable, debido
a que se tuvo disponible los recursos materiales, econdmicos y humanos que se necesitd
para llevarla a cabo. Se obtuvo la autorizacion del jefe del area para el trabajo de campo

y disponibilidad de los colaboradores para el desarrollo del instrumento.

Por otra parte, con la informacién obtenida de internet, revistas y libros; y contar con el
apoyo de la universidad que brindd asesores y docentes especializados en la linea
tematica de la investigacién se pudo ampliar conocimientos en relacion con la
investigacion. Cabe precisar que, el estudio tuvo un periodo de duracién de 16 meses,

iniciandose en setiembre 2019 hasta enero 2021.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Internacionales:

Beteta, A. (2018) en su tesis de maestria sobre “Motivacion y Satisfaccion laboral
del personal administrativo de la Facultad de Ciencias Econémicas, UNAN — Managua,
en el Il semestre, 2017”, Universidad Nacional Auténoma de Nicaragua, el objetivo fue
examinar las politicas corporativas y elementos que incurren en la motivacién de las

personas que trabajan en alguna de las areas de la Facultad.

La investigacion fue de tipo descriptiva y con un enfoque mixto, las técnicas que se usé
para recaudar informacién fueron encuestas, entrevistas, ademas de haber hecho una
observacion directa que consiste en observar in situ a los colaboradores. La poblacién

fue de 147 colaboradores y tuvo una muestra de 52 de ellos.

Los colaboradores que se encuestd para esta investigacion llevan trabajando entre 10 a
40 aios, el 76.92% del personal manifiesta su satisfaccion en relacién con sus cargos, el
99% de ellos opinaron sobre la oportunidad que tienen de crecer y desarrollarse
profesionalmente. El grado de motivacion detectado es medio, las recompensas

econdmicas y no econdmicas incurren en la motivacién y satisfaccion laboral.

A manera de conclusiodn, las personas entrevistadas observan que el nivel de motivacion
es medio. Asi mismo, el 76.12 % de los encuestados afirman sentirse auto realizados y

satisfechos con los cargos que desempefian.
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Dentro de la institucidn, los trabajadores consideran que hay oportunidades en las que
podria desarrollarse profesionalmente, ademds son capacitados para optimizar el

desempeiio laboral.

Rodriguez, S. (2018) en su tesis de pregrado sobre “El Clima Organizacional y su
influencia en la Satisfaccion Laboral del personal de la empresa Flor Encanto Cia. Ltda.
Finenflor”, Universidad Central del Ecuador, el objetivo fue precisar como el clima
organizacional interviene en la satisfaccién de los colaboradores en la compafiia Flor

Encanto Cia. Ltda. Finenflor.

La metodologia que se utilizd fue descriptiva, de alcance correlacional, proceso
deductivo, inductivo y estadistico. La poblacion fue de 70 personas, se aplicé diferentes
encuestas, el primero sobre de Clima Organizacional de Koys & Decottis (1991) y el
segundo sobre Satisfaccion Laboral elaborado en el 2012 por el Dr. Benjamin Meza y la

Srta. Nancy Yajamin.

Finalmente, después del andlisis de los cuestionarios se pudo deducir que, 83.3% de los
colaboradores observan que el clima en la organizacion se encuentra entre alto y muy
alto, por otro lado, los resultados sobre la satisfaccién laboral demuestran en un 70%

los trabajadores se sienten cdbmodos y satisfechos con su trabajo.

Se concluyd que, el Clima Organizacional impacta favorablemente en la satisfaccién de
los empleados de la compafia Finenflor. Respecto al clima de la organizacién, se
demostrd que en la empresa cuenta con un ambiente de trabajo apto y este es percibido

por los trabajadores.
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Bajo un analisis general, con relacion a la segunda variable, se comprobé que la
satisfaccion de los colaboradores es alta, esto indica que al realizar sus actividades

laborales conservan su alta disposicion de cumplir con los objetivos.

En relacién con el ambiente de trabajo, hay evidencia de que los colaboradores se
sienten satisfechos en relacidn con las condiciones laborales establecidas en la empresa
tanto en el pago, instalaciones, etc. Por otro lado, el analisis sobre la satisfaccién laboral
dio como resultado puntajes bajos en relacién con la motivacién y reconocimiento, lo
que demuestra que los colaboradores se sienten poco satisfechos por no recibir algun

tipo de incentivo o reconocimiento que venga de sus jefes.

Polanco (2014) en su tesis de maestria “El clima y la satisfaccion laboral de los
Docentes del Instituto Tecnoldgico de Administracion de Empresas (INTAE) de la ciudad
de San Pedro de Sula, Cortés”, Universidad Pedagégica Nacional Francisco Morazan,
Honduras; la finalidad fue identificar los componentes que permiten perfeccionar el

clima y la satisfaccién laboral de los educadores.

Se debe seiialar que, fue de tipo descriptiva, alcance correlacional, no experimental y
transversal. La poblacién fue de 150 educadores, los cuales sirvieron de muestra para la
obtencidn de datos para lo que se utilizaron dos formatos, la primera fue dirigido a los
directivos y docentes mediante un cuestionario sobre la apreciacion del clima
organizacional que se hay en la institucion. La segunda técnica fue un test generado en

el Joint Descriptive Index (JDI) y el Minessota Satisfaction Questionnaire (MSQ).
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Como resultado, de la satisfaccién laboral en funcién al trabajo, consideran que el
trabajo es retador en 99% y con gran sentido de realizacion. Por lo que se puede deducir
gue entre ambas variables la relacion es positiva mediante la influencia emocional y en

la calidad educativa del servicio.

En conclusién, el clima laboral del Instituto Tecnoldgico se ve privilegiado debido al
ajuste de los profesores a sus roles de correspondientes. Ademas, influye por la
interaccion positiva de los profesores dentro de la institucion y el grado de amistad que

conservan dentro del plantel.

Por otro lado, la satisfaccidn laboral de los profesores se ve disminuida desde el punto
econémico. El método de promocidén laboral e interaccién de los docentes fue calificado
como auto atribuciones de la satisfaccion total donde se observa que la mayor parte de

ellos se auto atribuyen que estan levemente satisfechos.
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2.1.2. Nacionales:

Silva, B. & Ramos, M. (2019) en su tesis de pregrado “Influencia del ambiente
laboral en la productividad de los trabajadores de la Municipalidad distrital de
Challhuahuacho — Apurimac - 2017”, Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco, Peru; el objetivo fue determinar la conexion entre el ambiente laboral y la
productividad de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho,

Apurimac.

La metodologia que utilizaron es descriptiva, explicativa, el disefio es no experimental,
alcance correlacional y con enfoque cuantitativo. La poblacién fue de 130 trabajadores,
de los cuales 98 personas sirvieron de muestra, para obtener informacion se aplicé un

cuestionario.

Segun los resultados, se evidencid la conexién entre el ambiente laboral y la
productividad de los colaboradores del municipio es positiva y que este ultimo, es
inferior lo cual perjudica la reputacién de la entidad y se deben tomar medidas

correctivas al respecto.

Dentro de las conclusiones, se comprobd que el ambiente del trabajo impacta
significativamente sobre productividad de los trabajadores de la Municipalidad. Asi
mismo, se comprobdé que algunos de los origenes de la baja productividad en los
colaboradores del municipio fueron la falta de apreciacion de los aportes entre los
trabajadores, la intolerancia que hay entre los trabajadores dentro de la institucién, la
falta de companferismo entre el equipo y la poca disposicién de materiales. Se puede
observar un indicador desfavorable alto en relacién con la productividad, siendo menor

a las politicas institucionales; de esta manera, uno de los efectos percibidos es la poca
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eficiencia en las tareas asignadas y bajo rendimiento en la calidad de los procesos

respecto a sus funciones diarias.

Para crear un ambiente laboral 6ptimo y alcanzar la productividad de los colaboradores
se deberd necesario elaborar una propuesta que haga posible que dicha entidad se guie
de un manuscrito técnico, funcional y operativo, a fin de velar por el desempefio de la

mision y vision de la compaiiia.

Leonardo, G. (2018) en su tesis de pregrado “La satisfaccion laboral y su relacion
con la productividad laboral en la empresa Novaplaza, Huaraz-2018”, Universidad César
Vallejo, Pery; la finalidad fue establecer la correlacién que puede exitir sobre la

satisfaccidn laboral y la productividad en la compafiia Novaplaza en el afio 2018.

El estudio tuvo un diseiio no experimental, de tipo aplicado, para obtener informacién
se contd con 50 operarios de la compania Novaplaza de la provincia de Huaraz, el

instrumento usado para recopilar informacidn fue el cuestionario.

Como resultado, de acuerdo con las pesquisas elaboradas y la informacién obtenida, lo
gue provoca un rendimiento bajo de los trabajadores es principalmente el Mobbing

laboral, esta problematica causa un grado de insatisfaccién laboral alto.

Luego de que se analizd la informacion obtenida, los resultados indicaron que en dicha
organizacién se cuenta con un indice alto de productividad laboral, por otro lado, la
satisfaccion laboral es media, esto se debe a que los trabajadores no perciben gran
esfuerzo del drea de Recursos Humanos. Sin embargo, se muestra que en la organizacién
la eficacia es alta, el reto del trabajo es regular, esto se debe a que los trabajadores no
perciben su trabajo muy desafiante, debido a que en sus labores no cuentan con la

autoridad necesaria para tomar accién de un problema por lo tanto sus funciones se
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vuelven repetitivas; por otro lado, la eficacia dentro la empresa se encuentra en un nivel
alto porque existe el cumplimiento de los objetivos propuestos y los colaboradores
estdn comprometidos con sus funciones. Respecto a los incentivos, los datos evidencian
gue estos son percibidos minimamente por los trabajadores asi sea tangibles o
intangibles, por otro lado, la eficiencia es mayor dado que ellos cumplen con la realizar
sus funciones de manera correcta. Los datos recolectados muestran que las condiciones
del trabajo son medios, esto se debe a la carga laboral que manifiestan tener los
colaboradores. A pesar de que muchos no estan de acuerdos laborales de planilla o por
recibo por honorarios; se puede evidenciar que la eficiencia es alta, puesto que los

beneficios econdmicos estan claros en la empresa.

Por ultimo, de estos datos se puede decir que, la efectividad estd en un grado superior
a causa del buen abastecimiento de materiales y equipo; y de un buen desempeno de
objetivos que estdn en direccién a los logros de la organizacién. Adicionalmente,
respecto al clima laboral, este se halla en un nivel regular pues la relacion de trabajo en
equipo no es muy bien percibida por los colaboradores, lo mismo ocurre con la

comunicacién entre ellos.

Deza, A. (2017) en su tesis de maestria “Satisfaccion laboral y su relacién con la
productividad de los piscicultores de la comunidad de Pacocoha — Castrovirreyna,
Huancavelica”, Universidad Nacional de Huancavelica, Peru; el objetivo fue identificar la

conexion entre la satisfaccion laboral y la productividad de los piscicultores.

El tipo de estudio fue basico, nivel correlacional, método descriptivo, de disefio no
experimental. Se aplicd la técnica del cuestionario con escala de valoracién segun Likert

a 20 piscicultores para obtener informacion.
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Como resultado de la investigacidn, se demostré que el grado de satisfaccién con un
55% es bajo, esto se debe a que las condiciones laborales de los colaboradores son de
nivel artesanal (infraestructura piscicola), mientras que un 45% tiene una satisfaccién

media.

En conclusion, logro determinar que, hay una relacién directa de la satisfaccién laboral
y la productividad de los piscicultores de la comunidad de Pacacocha, Castrovirreyna con
un coeficiente de Pearson de r=0,671 y Pvalor se 0,001. Asimismo, la relaciéon es directa
y de mediana intensidad entre la satisfaccion laboral y la eficiencia en los piscicultores
con un coeficiente de Pearson de 0,541 y un nivel de 0,014. También hay una relacién
directa y de intensidad media entre satisfaccién laboral y eficacia de los piscicultores

con una correlacion de Pearson de 0,495 y un Pvalor de 0,027.

Por ultimo, hay una relacidn directa y de intensidad media entre la satisfaccién laboral
y la efectividad en los piscicultores con un coeficiente de Pearson de 0,489 y un nivel de

significancia de 0.029.
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2.2 Bases tedricas

2.2.1 Satisfaccion laboral

La satisfaccion en el trabajo es una materia de gran interés, tanto para la empresa como
para la persona natural. En las empresas este tema se investiga como un factor que
afecta a las interrelaciones entre los colaboradores y la organizacién, puesto que resulta
imprescindible atender a ambos intereses. Es decir, los individuos precisan a las
empresas como medios sustanciales para conseguir sus metas y a su vez las empresas
requieren a las personas para lograr sus objetivos organizacionales. Es importante saber
gue la Satisfaccion laboral esta basado en emociones y creencias que establecen el cémo

el personal percibe su lugar de trabajo (Ruiz, 2009).

En ese sentido, la empresa y los trabajadores deben unirse, y trabajar por el desarrollo
de ambos intereses. La empresa debe generar motivacién en sus empleados; debido
que, la satisfaccion del colaborador en el trabajo es importante porque llega a estimular
energia positiva, ayudar a la creatividad y a tener mayor motivacién para el éxito, a la

vez el empleado debe ser reciproco y mostrar su total entrega en el trabajo.

2.2.1.1 Definicion de la satisfaccion laboral.

Dailey (2012) indica que es “una actitud de trabajo fundamental, y configura

continuamente las percepciones de los empleados sobre los eventos laborales” (p.29).

Por su parte Newstrom (2011) sefiala que “es un conjunto de emociones y sentimientos

favorables o desfavorables del empleado hacia su actividad laboral” (p.218).
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Robbins y Judge (2009) define como “una sensacion positiva sobre el trabajo propio, que
surge de la evaluacién de sus caracteristicas. Una persona con alta satisfaccién en el
trabajo tiene sentimientos positivos acerca de este, en tanto que otra insatisfecha los

tiene negativos” (p.79).

Para Marquez (citado en Yeren, 2017) “la actitud del trabajador frente a su propio
trabajo, dicha actitud estd basada en las creencias y valores que el trabajador desarrolla

de su propio trabajo” (p.19)

Por ultimo, Locke (citado en Yeren, 2017) lo enuncia como “un estado emocional

positivo o placentero de la percepcidn subjetiva de las experiencias laborales del sujeto”

(p.18).

De acuerdo con los conceptos antes mencionados, se infiere que la satisfaccién laboral
son sentimientos, emociones o actitudes de un empleado hacia su centro de trabajo.
Ademas, de definirse como buenas o malas experiencias y que guarda relacion con el
comportamiento en la empresa, por lo mismo que pasan mayor tiempo en sus trabajos

que en sus hogares.
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2.2.1.2 Causas de la satisfaccion en el trabajo.

Existen varios aspectos que producen satisfaccion en el empleo como el trabajo en si,
remuneracion, crecimiento profesional, supervisidon y los compaiieros; sin embargo, el
aspecto que se relaciona con mayor potencia con la satisfaccién general es el gozar del
trabajo en si. Por eso, las empresas que dan capacitacion, diversidad y autonomia,
satisfacen a la mayoria de los trabajadores. Dicho de otra manera, las personas
anteponen un trabajo que desarrolle desafios y sea inspirador, a otro que sea rutinario

y previsible (Robbins & Judge, 2009).

Un empleo que brinde capacitaciones constantes, que brinde autonomia, que permita
realizar diferentes tareas para asi aprender y no estancarse a nivel profesional va a ser
mejor valorado por los trabajadores y contribuirdn en optimizar la calidad de sus
trabajos y su desempeno laboral. Las empresas no solo deben de enfocarse en un buen

salario, sino optar por otras formas de motivacién.

2.2.1.3 Consecuencias de la insatisfaccion laboral.

Segun Newstrom (2011), los efectos de insatisfaccion en el trabajo son la falta de
compromiso del colaborador, no se implican dentro de la empresa, estan de mal humor
constantemente. Esto puede hacer que baje el ritmo de trabajo en los empleados,
ausentarse sin autorizacion o retirarse del trabajo antes de lo establecido. A

continuacion, se detalla estos efectos:
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1. Ausentismo:

Las faltas al centro laboral se dan con mayor frecuencia en trabajadores con una
satisfaccion baja. Aunque hay casos donde estas faltas son involuntarias, ya que es
provocado por alguna enfermedad, lesidon o alguna emergencia presentada; por ende,
un personal feliz con su empresa puede tener una falta permitida. Un personal
descontento no precisamente planea faltar a su trabajo, sin embargo, esta mas presto a
no perder la oportunidad de ausentarse cuando se presenta la ocasién (Newstrom,

2011).

2. Retrasos:

Son ausentismo de corta duracién y se da cuando el empleado ingresa a trabajar luego
de la hora establecida para el comienzo de sus actividades, este retraso puede llegar a
ser de unos minutos hasta varias horas cada dia, y es otra modalidad donde el trabajador
abandona sus labores. Esto puede perjudicar las relaciones con los compariieros de
trabajo (se puede pensar que hay favoritismo hacia ciertos trabajadores) u obstruir el
cierre oportuno del trabajo. No obstante, puede haber causas verdaderas para un
retraso eventual (como el trafico), si se da de manera frecuente requiere atencién de la

administracion (Newstrom, 2011).

3. Rotacion:

Segun Newstrom (2011), una rotacion baja del personal, que es el porcentaje de
trabajadores que abandona la organizacion, se asocia con una mayor satisfaccion en el
trabajo. Si los empleados estan satisfechos con las condiciones de trabajo, es menos
probable que abandonen su empleo; de modo que, existen mas posibilidades que

permanezcan mas tiempo con su empleador. Unos de los motivos por lo que se da el
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abandono de trabajo es por la falta de agrado personal, poca gratitud por su tarea,
diferencias frecuentes con un supervisor o colega o no hayan conseguido un crecimiento
profesional. Como consecuencia, estdn mas predispuestos a buscar nuevas
oportunidades en otra empresa y dimitir de su actual empleo, mientras que los mas

contentos con su empleo se mantienen en ellos.

La rotacion tiene considerables consecuencias negativas en la empresa, como, por

ejemplo:

1. Costos por pago de liquidacion.
2. Costos por tiempo extra.

3. Costos por reclutamiento, seleccién y capacitacion de nuevos empleados.

2.2.1.4 Beneficios de las encuestas de satisfaccion en el trabajo

Newstrom (2011) refiere que, si los estudios (las encuestas) de satisfaccion en el trabajo
se gestionan de manera apropiada, provocan significativos beneficios como los

siguientes:

a) Satisfaccion general en el trabajo: las encuestas es una eficaz herramienta de andlisis
para evaluar problemas del empleado y de sus actitudes; ademas, dan a la
administracion un panorama general de la satisfaccidon en la empresa.

b) Comunicacidn: las encuestas también tienen el beneficio de mejorar la comunicacion
porque sirven como una descarga emocional para que los trabajadores exterioricen
lo que tienen cohibido y, acto seguido, se sientan aliviados de haberlo realizado.

c) Liderazgo: las encuestas reportan la percepcion que tienen los empleados hacia la

ejecucion de las tareas del supervisor. Por ejemplo, el encomendar trabajo y
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transmitir instrucciones adecuadas. De esta manera, cooperan a reforzar el liderazgo

de parte de los jefes.

2.2.1.5 Dimensiones e indicadores de la satisfaccion en el empleo.

Robbins (2004), identificé elementos que ayudan a acrecentar el grado de satisfaccién

de los empleados y son los siguientes:

a) Sistema de recompensas:

El personal quiere programas de pago y ascenso que los sientan equitativos, explicitos y
que respondan a sus perspectivas. Cuando consideran que el sueldo es justo y esta
basado en los requerimientos del trabajo, se sienten satisfechos. De igual manera con
los ascensos, debido a que aportan crecimiento profesional como personal, incremento
de responsabilidades y mejorar su posicidon. Por consiguiente, es factible que los
trabajadores estén felices si perciben que los ascensos y sueldos se deciden de modo

justo y equitativo (Robbins, 2004).

De acuerdo con el autor, se identifica 3 Indicadores:

1. Remuneracion: Es una compensacion por el trabajo que una persona realiza en su
empresa y esta condicionado por factores internos (normas de recursos humanos de
la empresa, desempefio, capacidad, etc.) y externos (coyuntura econdmica,
legislacidn, etc.) (Chiavenato, 2009).

2. Reconocimientos: Es mostrar interés y aprobacion por un trabajo bien ejecutado. El
gratificar de inmediato una conducta con un elogio incita su repeticiéon (Robbins,

2004).
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3. Linea de carrera: Consiste enir a un puesto superior dentro de la empresay simboliza
el éxito en el trabajador. Al obtener un ascenso, también recibe un afiadido en su

sueldo (Chiavenato, 2007).

En relacién con lo antes mencionado, es sustancial que la empresa brinde a sus
empleados una remuneracidon acorde o superior al mercado dependiendo de las
obligaciones o funciones realizadas, la buena labor también debe de ser reconocida y
apreciada, la empresa debe de estimular a los trabajadores proporcionando premios por
el buen desempefio y se debe dar de manera pertinente; ademas, es fundamental que
la empresa ayude a desarrollar o potenciar habilidades y que brinde oportunidades para

crecer en la organizacion.

b) Condiciones laborales:

Segln Robbins (2004), los trabajadores priorizan los ambientes donde no haya peligro
ni sean desagradables. Al mismo tiempo, prefieren laborar en infraestructuras limpias,

modernas y con equipos apropiados.

De acuerdo con el autor, identificamos 3 Indicadores:

1. Seguridad en el trabajo: Es un grupo de reglas que sirven para prever accidentes ya
sea eliminando escenarios inseguros o capacitando al personal para que empleen
practicas provisorias, ya que es obligatorio para un buen cumplimiento del trabajo
(Chiavenato, 2007).

2. Beneficios laborales: McClure y Fraser (citado en Cueva y Diaz, 2017), lo definen
como retribuciones que la empresa da al trabajador para reconocer su labor, con ello

procura mejorar la motivacién y calidad de vida de los colaboradores.
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3. Condiciones ergondémicas: La ergonomia es dar pautas, elementos que aprovechard
el colaborador para optimizar el trabajo a ejecutar y mejorar el ambiente fisico y

social que lo rodea (Cruz & Garnica, 2010).

Las condiciones en el que se trabaja juegan un rol fundamental, por consiguiente, es
vital que la seguridad y las condiciones ergondmicas en la empresa sean las adecuadas.
Segun la Ley 29783 - Seguridad y Salud en el trabajo (SST), toda firma debe de tener con
un comité, un reglamento y brindar 4 capacitaciones obligatorias a sus trabajadores de
SST, de este modo, prever posibles enfermedades ocupacionales (como tendinitis,
dorsalgia, etc.) o accidentes laborales (caidas, lesiones, etc.), Asimismo, esto ayudar3 al
colaborador a poder ejecutar sus funciones de forma segura y eficiente. Por ultimo,

brindar todos los beneficios laborales que corresponda de acuerdo con la ley.

c) Motivacion laboral:

Segun Robbins (2004), para una gran parte de las personas es mas significativo el
contacto social que el salario o realizaciones materiales. Por esta razén, no es sorpresivo
gue contar con compafieros afables y que ofrezcan soporte ayude a mejorar la
satisfaccion laboral. La conducta del supervisor es igualmente un factor sustancial de la
satisfaccion. En concordancia, las investigaciones demuestran que la satisfaccion de los
trabajadores crece cuando el superior es tolerante y accesible, celebra el buen

rendimiento y presta atencion a las opiniones de los subordinados.

De acuerdo con el autor, se puede subdividir en 3 Indicadores:

1. Trabajo en equipo: Son uniones de personas, y por ser de indole colectivo induce un
efecto sinérgico, en las cuales el todo brota como algo mayor que la suma de sus

partes (Chiavenato, 2009).
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2. Comunicacidn entre jefe -empleado: La comunicacion estimula la motivacion porque
esclarece a los subordinados qué tan bien se hace y lo que se puede hacer para
mejorar el cumplimiento de las actividades, si este fuese insatisfactorio (Robbins &
Judge, 2009).

3. Liderazgo de la jefatura: Es la capacidad de influenciar en un conjunto de personas

hacia el logro de una meta (Robbins & Judge, 2009)

En efecto, las organizaciones deben incentivar el trabajo en equipo, porque asi
complementan habilidades y talentos, también es necesario una buena comunicacion
interna, no solo entre colaboradores sino también entre jefes y colaboradores, dado que
deben de sentirse escuchados e informados de lo que sucede en la empresa, igualmente,

el liderazgo es imprescindible porque es lo define el correcto rumbo de la empresa.
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2.2.1.6 Teorias sobre la satisfaccion laboral.

Seguidamente se va a detallar tres teorias que son sustanciales en esta investigacion. La
primera teoria, explica como los trabajadores dependen de dos clases de factores (factor
higiénico y el motivacional) y que deberia de haber un equilibro entre estas dos para
que genere satisfaccién laboral. La segunda teoria explica de qué depende la
consecucion de una meta en el ambito laboral, esta teoria afirma que el propdsito de
alcanzar una meta es basico para generar motivacién en el trabajo. Finalmente, la teoria
de la equidad trata de la percepcién que tiene un trabajador acerca de sus aportaciones
que da a la empresa y lo que la empresa le aporta al trabajador y concluir si hay

desigualdad.

a) Teoria de los 2 factores de Herzberg

Frederick Herzberg, enuncié esta teoria para exponer el proceder de los individuos en

su trabajo (Chiavenato, 2006).

1. Factores higiénicos o factores extrinsecos:

No son controlados por los colaboradores; debido que, son administrados por la
empresa. Estos factores son: salario, ambiente de trabajo, relacién con el supervisor,

beneficios sociales, estatutos internos, etc.

Herzberg revela que los factores extrinsecos son buenos, aunque exclusivamente
impiden la insatisfacciéon de los empleados y cuando son escasos, indudablemente

impulsan la insatisfaccion de los colaboradores (Chiavenato, 2006).

2. Factores motivacionales o factores intrinsecos
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Son controlados por el colaborador; dado que, se basa en el crecimiento personal,
progreso profesional y mayor responsabilidad; y depende de las labores que el
colaborador realiza en su trabajo. Usualmente las labores y los puestos no generan retos
ni fomentan la creatividad. Con esto, el trabajador se siente desmotivado y pierde el
interés. Para proporcionar continuamente estimulacién en el trabajo, Herzberg plantea
el "enriquecimiento de tareas" que radica en suplir las tareas sencillas por tareas mas
complicadas para incentivar el desarrollo de cada trabajador. Los factores higiénicos y
motivacionales no se encuentran vinculados entre si. Lo contrapuesto de la satisfaccién
no es la insatisfaccion, sino la ausencia de satisfaccion. Asimismo, lo contrario de la

insatisfaccion es su ausencia y no la satisfaccion (Chiavenato, 2006).

Eso quiere expresar, que toda persona esta influenciada por un doble sistema de
necesidades (factor higiénico y el factor motivacional) y recomienda cubrir estos
factores, puesto que, segun la teoria, poner en relieve el logro, plantear retos, brindar
mayor responsabilidad a sus trabajadores, despierta el potencial del colaborador vy

contribuye de manera positiva a su valia personal como profesional.

b) Teoria del establecimiento de metas

Segun Robbins y Judge (2009), el autor de esta teoria, Edwin Locke, planted que trabajar
en base a una meta era trascendental para la motivacién laboral; y mas si las metas son
retadoras ya que proporcionan un mejor rendimiento que tener una meta facil, debido
que, las personas se motivan mas por las metas dificiles porque capturan su atencién,
ayudan a plantear estrategias, estimulan energia debido a que para alcanzar los
objetivos se tiene que trabajar mas duro. A parte las metas tienen que ser especificas

en vez de metas generales porque acrecienta el desempefio. El poder motivador de esta
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teoria estd confirmado para mas de cien ocupaciones que comprendieron a mas de 40
mil colaboradores en diversos tipos de industrias. Fundamentalmente, fijar metas
concretas y dificultosas es lo mejor que pueden hacer los jefes a sus subordinados para
optimizar el desempefio. Tal es el caso de la empresa alemana de software SAP, puesto
que, su cofundador Plattner establecié a sus empleados metas ambiciosas, fijando un
crecimiento anual del 15% para la compafiia, producto de la motivacién de los

colaboradores se logré alcanzar mas del 18%.

De acuerdo con lo antes mencionado, las personas de éxito siempre trabajan con metas,
puesto que trabajar de esa manera ayuda a la organizacion, a dar prioridad a las tareas,
proporcionan una direccidn, sirve de motivacion, etc. Los grandes lideres conocen la
importancia de establecer metas y dar una retroalimentacién del desempeno del
colaborador en consecucién de las metas establecidas, porque segun la teoria es la

mejor forma de conseguir logros.

c¢) Teoria de la equidad

J. Stacy Adams expone que los empleados estdn en constante comparacion, de lo que
contribuyen a sus trabajos (esfuerzo, experiencia, educacion) y las aportaciones que la
empresa da al empleado (salario, beneficios laborales y reconocimiento). Ademas, se
contrastan con sus amigos, colegas o cotejan su ocupacion actual con la anterior y asi
valorarse y ver si estan siendo tratados de manera igualitaria por la empresa, si perciben
gue no estan siendo tratados con igualdad esto les generara estrés y lo manifestaran no
esforzandose demasiado en el trabajo, Cambiardn la impresién de su rendimiento
(“Pensaba que trabajaba a un ritmo moderado, pero ahora me doy cuenta de que

trabajo mas duro que nadie”), modificaran las apreciaciones que se tiene hacia los
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companeros (“El trabajo de Mike no es tan bueno como yo pensaba”) o renunciaran a

su empleo (Robbins & Judge, 2009).

Como menciona el autor, los trabajadores estan en constante comparacion entre lo que
aporta y recibe para ver si estan siendo tratados de manera equitativa por la empresa.
Por eso, Pizza Raul debe de evitar o reducir estos tipos de comparaciones entre
colaboradores, brindando a todo el personal las mismas condiciones laborales,
oportunidades de crecimiento segun sus fortalezas, de esta manera evitar un mal clima
laboral y el aumento de renuncias de los colaboradores. Ya que, si el trabajador ve
injusticia dentro de la gestién de la empresa, rompera todo vinculo con la organizacién

y empezara a buscar un nuevo empleador.
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2.2.2 Productividad

Toda empresa cuenta con recursos dentro de su organizacion, ya sea financieros,
tecnoldgicos o el principal de estos el recurso humano, el cudl debe ser el mas valorado
dentro de la cadena de produccién puesto que son los colaboradores quienes deben
amar su trabajo y sentir que son valorados por sus superiores no solo por los resultados

gue dan en un determinado periodo de tiempo.

Cuando el cliente interno se siente motivado, este no solo buscara cumplir con sus
labores encomendadas diariamente, si no también crecer con la empresa, dar lo mejor
de si, en forma reciproca. De esa manera, un trabajador que se siente cdmodo dentro
de su ambiente laboral dard mejores resultados en corto tiempo y empleard solo los
insumos necesarios cuidando de estos para que el producto o servicio sea de calidad. Si
el trabajador no se siente comprometido por falta de apoyo o motivacién, solo generara

perdida y sera desplazado con el tiempo.

2.2.2.1 Definiciones de la productividad:

Para Koontz, Weihrich, & Cannice (2012) definen “Las compaiiias exitosas crean su valor
agregado mediante operaciones productivas. Aun cuando no hay un acuerdo absoluto
sobre el verdadero significado de productividad, cabe definirla como el cociente

produccién-insumos dentro de un periodo, considerando la calidad” (p.14).

Segun Chiavenato (2009), “una organizacién es productiva cuando alcanza sus objetivos
al transformar sus insumos o entradas en resultados cada vez mayores al costo mas bajo
posible. La productividad es una medida del desempeno que incluye la eficiencia y la

eficacia” (p.13).
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Segun Robbins & Judge (2009), “una organizacion es productiva si alcanza sus metas vy si
hace esto transfiriendo insumos al producto al costo mas bajo. Como tal, la

productividad implica una preocupaciéon tanto por la eficacia como por la eficiencia”

(p.27).

Para Rodriguez (1999) es la conexion entre la produccion y utilizar de manera éptima los
recursos tanto del personal, material y financieros, con el fin de llegar a los objetivos de
la institucidn, asi como mejorar la calidad en la produccién o de lo que se ofrece al
cliente, ademas de fomentar el desenvolvimiento de los colaboradores con una

contribucién econdmica.

Prokopenko (1989) indica que hay productividad cuando en la produccién, ya sea de
bienes o servicios, los recursos que se han utilizados han sido minimos. Por lo tanto, para
gue la productividad sea mayor se debe obtener mas con la misma cantidad de recursos,

es decir mayor volumen y mantener la calidad con el mismo insumo.

En base a lo citado por los autores, se puede concluir que la productividad tiene que ver
con los tiempos en los que se realiza un producto o se brinda un servicio con calidad, de
manera que este utilice de forma eficiente y eficaz los recursos brindados por las

instituciones con el fin de conseguir las metas planteadas por la organizacion.
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2.2.2.2 Importancia de la productividad

Bain (1985) menciona que el aumento en la productividad es esencial, lo cual ayuda a
optimar el nivel de vida comun y alcanzar un excelente manejo de los recursos

disponibles con el fin de elevar la calidad de vida de los individuos.

En las actividades comerciales, el incremento de la productividad conduce a que un
servicio sea de interés a los clientes, por lo tanto, habrd una mayor rotacion del efectivo,
hasta una mejora de los activos y mayores utilidades. El incremento de este, significan
aumento de los ingresos para luego invertirlos en expansidon de almacenamiento,

creacién de nuevos puestos de trabajo, etc.

En la economia es importante, pues diariamente las personas se ven preocupadas de
que no les alcanza el dinero para la canasta basica, pagar deudas, mandar a reparar sus
autos, arreglar algo en su casa o pagar impuestos, en realidad se trata no solo del dinero,
sino de la productividad que es la capacidad en la que utilizamos los recursos existentes

para compensar las constantes demandas de las personas.

2.2.2.3Tipos de productividad

Segun Vanegas (1997), la productividad puede tener diferentes maneras de transformar
un proceso. Hay diferentes mediciones ya sea por mano de obra, de equipos o
materiales, se debe mantener por separado. Sin embargo, a la productividad
relacionada a la mano de obra, de los equipos y de los materiales son denominados
"productividades individuales" o "productividades parciales" y se determinan del

siguiente modo:
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1. Productividad de la mano de obra: es la cantidad de horas hombre que se utilizaron
para realizar una actividad, producto o servicio. Para el célculo de este, se divide los
productos que salen entre la mano de obra usada.

2. Productividad del equipo: también llamada "productividad de las maquinas", se
mide considerando su rendimiento y la calidad en que produce. Para calcularlo se
divide lo producido entre los recursos utilizados. Por ejemplo, la maquina-hora,
donde estas tienen una capacidad especifica o estandar.

3. Productividad de materiales: son aquellos bienes esenciales para la produccidn, es
decir la materia prima. Para calcularlo se divide la cantidad total del material
utilizado entre las unidades producidas con determinado material.

2.2.2.4 Factores para aumentar la productividad

Segun Prokopenko (1989), el mejorar la productividad no solo se basa en que se hagan
bien las cosas, porque es mejor hacer correctamente las cosas desde el principio. El
progreso de la productividad va a depender de la forma en la que se identifique los

principales factores del sistema de produccién social y como se utilice.

Para ello, existen factores que apoyan al mejoramiento de productividad y estos son

internos y externos.

1. Factores internos

Son aquellos factores controlables que se clasifican en duros (no faciles de cambiar) y
blandos (faciles de cambiar). Estos factores pueden provocar el tomar medidas que
pueden mejorar la conducta de una organizacidon y como esta impacta a largo plazo en

su productividad.

1.1. Factores duros
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a) Producto: es el nivel en el que este cumple con las expectativas del cliente, incluso
se puede llegar a perfeccionar.

b) Planta y equipo: este factor podria mejorar si se controla la capacidad de la planta
para aprovechar espacio y tener mejor control del inventario.

c) Tecnologia: se puede lograr un aumento de la productividad innovando en
tecnologia.

d) Materiales y energia: el mas minimo ahorro en la utilizacion de materia prima o en
un proceso es notable en los resultados.

1.2. Factores blandos

a) Personas: son el factor central cuando se intenta mejorar una parte del
procedimiento para ser productivo.

b) Organizacion y sistemas: el colaborador en una empresa deber ser dinamico vy
motivado a alcanzar nuevos objetivos.

¢) Métodos de trabajo: se busca que el trabajo ademas de ser manual pueda ser
productivo.

d) Estilos de direccién: no hay tipo de direccidon que sea perfecto, va a depender del

estilo del gerente.
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2. Factores externos

La productividad constituye los ingresos reales en mayor parte, la inflacién, la
competitividad y la prosperidad de la comunidad, por lo que las empresas trabajan en

revelar los motivos del aumento o de la baja en la productividad.

a) Cambios econdmicos: son considerados a los cambios de sector de una industria a
otra y como la variaciéon del capital impacta en otras actividades y en la
competitividad.

b) Recursos naturales: son aquellos que provienen de la tierra y del ser humano, tales
como la mano de obra, la tierra, la energia y las materias primas.

c) Administracion publica e infraestructura: son aquellos cambios como leyes o
reglamentos que impactan en la productividad.

2.2.2.5 Medicion de la productividad

Para Gutiérrez (2009), la productividad se mide por los resultados logrados entre
recursos empleados y se miden de distintas maneras, un ejemplo seria: de los resultados
gue se lograron obtener se pueden medir por las unidades producidas, en piezas
vendidas o en utilidades. Mientras que los recursos empleados se pueden medir por la
cantidad de obreros, tiempo total empleado, horas maquinas, etc. Dicho de otro maodao,
la medicion de la productividad resulta valorar de manera adecuada los recursos

disponibles para la obtencion de resultados.

De esta manera, la productividad se compone de dos elementos, la primera es la
eficiencia, que se refiere que cantidad de recursos fueron utilizados y cuanto fue
desaprovechado del total de ellos, el segundo es la eficacia que se refiere a: de los

resultados alcanzados, cuantos cumplen los objetivos o exigencias de calidad.
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Llegar a la eficiencia conlleva a identificar el no incurrir en el deshecho de los recursos;
por otro lado, la eficacia involucra el manejo de los recursos para lograr los objetivos.

Para mejorar la productividad primero se debe mejorar la eficacia, con eso se mejora la
productividad del equipo, de los materiales y se logran los objetivos planteados, a través
de reducir bienes defectuosos, detectando imperfecciones que interrumpan las
operaciones, identificar las deficiencias en materiales, en disefios y en equipos; aparte
de aumentar y mejorar las destrezas del personal y planificar programas que motiven a

los trabajadores a disponer mejor sus labores.

2.2.2.6 Evaluacion de la productividad.

Prokopenko (1989), la productividad es una medida global de cémo se desempeiian de
empresas en base a sus objetivos, la eficiencia, la eficacia, la comparabilidad y las

tendencias progresivas

1. Los objetivos: se logran siempre que el objetivo principal (ingresos totales) sea el
ideal para satisfacer los requerimientos de la empresa y evaluar el nivel en que se
pueden lograr sus objetivos primordiales. Estos ingresos llamados totales, nos son
de utilidad para pagar servicios, sueldos, salarios, impuestos ni para invertir en
capital fijo.

2. La eficiencia: manifiesta la relacién que hay entre producto e insumo vy el nivel de
utilizacion de los recursos contrastado con el volumen total o posible. Demuestra el
grado en el que un producto es requerido con los materiales o insumos disponibles
y el uso de la capacidad.

3. La eficacia: es la comparacién de resultados actuales versus lo que seria realizable,

quiere decir, si los recursos se han administrado de manera eficaz. Esta definicién
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contiene una finalidad de produccién que logra un nuevo patrén de rendimiento, o
produccién posible.

4. La comparabilidad: para confirmar si hay productividad en la organizacidon es
necesario comparar el rendimiento en determinadas ocasiones y procesos. Solo asi
se podra tener un panorama claro y se podrd comparar en que situaciones se es
mas productivo.

5. Las tendencias: estas deben ser comparadas entre el rendimiento vigente y un
fundamento seguro con el propdsito de comprobar si la utilidad de la organizacién

esta creciendo o reduciendo y con qué celeridad.

2.2.2.7 Dimensiones e indicadores de la productividad

Segun Prokopenko (1989), la productividad estd conectada con cualquier tipo de
empresa, incluido los servicios y estos aspectos aportan nuevas dimensiones al concepto

de productividad.

Asi mismo, el autor identificé las siguientes dimensiones e indicadores relacionados a la

productividad de los empleados:
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a) Eficiencia:

Prokopenko (1989), “la eficiencia significa producir bienes de alta calidad en el menor
tiempo posible. Sin embargo, deben considerarse si esos bienes son realmente

necesarios en el proceso productivo” (p.4).

De acuerdo con el autor, se identifica 3 indicadores:

1. Optimizacion de resultados: Hace referencia a la forma en cdmo se mejorar alguna
accion o se realiza un trabajo. Por lo que se entiende que optimizar resultados es el
modo de perfeccionar algun recurso de la organizacion para que se obtenga mejores
resultados, mayor eficiencia o mejor eficacia (Guerra, 2015).

2. Tiempo empleado: El Unico recurso que no se puede recuperar y el mas valioso que
se tiene es el tiempo porque no se puede renovar, probablemente sea el mas escaso
en el mundo competitivo y atareado que se tiene hoy en dia, practicamente obliga a
estar permanentemente activos y es importe usarlo de manera éptima (Komiya,
2013).

3. Alcanzar metas: Para Locke, una meta se especifica por tener dentro de si varias
tareas entre las que se puede resaltar la capacidad para centrar la atencién y la accion

en las funciones que se esta realizando o se va a ejecutar (Martin, 2018).

En base al autor se puede inferir que, la eficiencia es la capacidad de que tiene una
persona para cumplir lo trazado y se mide por la menor cantidad de recursos usados, el
tiempo que se emplea desarrollando determinado fin, es decir, se trata del alcance de

metas.
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b) Eficacia:

Para Fieitman (2007), “la eficacia mide los resultados alcanzados en funcidon de los
objetivos que se han propuesto, presuponiendo que esos objetivos se cumplen de

manera organizada y ordenada sobre la base de su prioridad” (p.98).

De acuerdo con el autor, se identifica tres indicadores:

1. Obtener resultados: Lataban (2019) menciona que un resultado es en efecto una
consecuencia proporcional a su causa, producto de la correlacién de variables,
factores y acciones por las cuales se genera.

2. Logro de objetivos: Los objetivos establecen los logros a alcanzarse en la
organizacién, lo que significa que los objetivos se conciben hacia la busqueda de
respuestas (Tamayo, 1994).

3. Cumplimiento de tareas y obligaciones: Para Villacis (2020) las tareas son las
actividades que habitualmente se debe elaborar de forma metodolégica y soélida para

cumplir de manera apropiada con una responsabilidad.

Del autor se concluye que, la eficacia es la capacidad de obtener lo que se propone,
basicamente este concepto estd orientado a obtener resultados. Una persona eficaz es
aquella que cumple su objetivo en el tiempo sefialado pudiendo utilizar mas recursos de

los que se proveen.
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2.2.2.8 Teorias de la productividad

A continuaciéon, se menciona tres teorias que son importantes en la presente
investigacion, la primera es en base a un enfoque americano de la productividad en la
que McGregor indica las diferencias del comportamiento humano en base a su
desarrollo laboral. La segunda teoria sugiere la vision japonesa de William Ouchi, la cual
adecua ciertas habilidades japonesas a la cultura estadounidense y se fundamenta en
un interés participado en necesidades variadas con respecto a los trabajadores en la
organizacién. Finalmente, la teoria del Capital Humano donde la instruccién es una

inversién con provecho econdmico que amplia la productividad del colaborador.

a) La Teoria X - Y McGregor

Chiavenato (2000), sefiala que Douglas McGregor describe dos perspectivas del ser
humano en relacidn con su trabajo diferenciando sus caracteristicas, estos enfoques son

llamados Teoria X y Teoria Y.

1. Teoria X: Segun McGregor las personas tienden a comportarse de manera
irresponsable, con pasividad, resistentes al cambio, exigibles a beneficios
econdmicos, etc. Menciona también que este comportamiento es el efecto de alguna
experiencia negativa en trabajos anteriores. La persona al no estar dispuesto para el

trabajo deber ser motivada con incentivos econdmicos.

Esta teoria autocratica e impositiva esta alejada de lo que una empresa busca en un
trabajador actualmente, algunos conceptos erréneos de la naturaleza humana que

predominan en esta teoria son las siguientes:
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Si el trabajo de la persona no es de su agrado, la evitara de cualquier modo posible.

- Es obligado a alcanzar objetivos impulsado por otros.

- No dirige y prefiere ser dirigido.

- Evita responsabilidades en la medida de lo posible.

- Carece de ambicion evitando responsabilidades

- Su Unica preocupacion es su bienestar.

2. Teoria Y: Es una nueva concepcién, basada en valores humanos con un estilo
participativo y democratico con motivacién humana donde la persona no siente que
trabajar sea desagradable, al contrario, dependiente de las condicionales laborales
este puede ser un lugar de satisfaccion donde el trabajo es voluntario. McGregor
menciona que las personas poseen la capacidad de desarrollarse, asumir
responsabilidad, superar obstaculos y otorga crecimiento. Otras de las
caracteristicas que resaltan en esta teoria son que:

- Eltrabajador puede considerar su lugar trabajo un ambiente agradable.

- Las personas ejercen autocontrol y pueden dirigirse.

- Son recompensados en base a los resultados.

- Asumen responsabilidad.

- Poseen imaginacion y creatividad.

- Utilizan su potencial intelectual.

A su vez McGregor, recomienda algunas ideas enfocadas a la teoria Y:

- Descentralizar y delegar: permite la participacion de todos los niveles, en especial los
inferiores de la organizacién a participar en la toma de decisiones y en consecuencia

la autorrealizacion personal.
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- Ampliacion del cargo: estimula a las personas a realizar actividades adicionales.

- Participacién: buscar opiniones con el interés de captar diferentes puntos de vista
sobre la empresa.

- Autoevaluaciéon del desempeno: estimular a la propia formulacion de metas y

objetivos que sean autoevaluadas.

Del autor se infiere que, la primera teoria llamada X se basa en la naturaleza humanay
lo tradicional, la falta de responsabilidad y empefo es la causa de experiencias
anteriores en otras organizaciones lo cual no es apto en la actualidad donde las
empresas requieren personal comprometido con su trabajo aportando calidad y
productividad. La segunda teoria, la teoria “Y” es una concepcién moderna, mas

participativa y democratica, la cual es recomendable segun el autor.

b) La Teoria Z de William Ouchi

Lépez (2001), esta teoria es la concepcion japonesa que William Ouchi tiene de trabajar
en equipo y como consecuencia llevara a la productividad, el recargar de trabajo a una
persona no hard que dé resultados dptimos como lo practican en otros paises, la teoria

trata sobre administrar personas y no tecnologia.

En la teoria Z, los trabajadores no dejan de lado su condicién de seres humanos por
trabajar en una empresa para cumplir sus objetivos. El humanizar las circunstancias
laborales impacta en la productividad de la organizacion y a la vez la autoestima de los

trabajadores.

Lo que Ouchi menciona es que hay tres tipos de empresas, la primera es la de tipo “A” y

IIJ 4

se refiere a las organizaciones americanas, la segunda es de tipo “J” a las que relaciona

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

con las empresas japonesas y la tercera es la de tipo “Z” que tienen una nueva cultura a

la que la llama “la cultura Z”.

La idea principal es crear un equipo de trabajo en un espacio donde el ambiente laboral
sea constante y se puedan satisfacer las carencias de los trabajadores y de la compaiiia

para realizar un trabajo de alta calidad.

La teoria Z es democratica y se fundamenta en el vinculo entre personas, en el cual,
proyecta comprender al colaborador como un individuo al que le es dificil desprender
su vida laboral de la personal, de manera que solicita algunas circunstancias especiales
como la seguridad, el trabajar en equipo, un trabajo estable, el relacionarse y poder
tomar decisiones de manera colectiva, esto con el fin de conseguir un mejor
rendimiento de los empleados de manera que puedan lograr mayor productividad
corporativa, con esto se quiere establecer una nueva ideologia institucional basada en
lo humanista en donde la entidad se vea implicada a realizar los cambios necesarios.

La teoria Z de Ouchi considera que la productividad tiene que ver con la organizacion
social y que las empresas deberian adoptarla como una filosofia para que el ambiente
laboral del trabajador sea 6ptimo y no se vea afectado en su rendimiento. Esta teoria en
la practica no se ve reflejada, pues los trabajadores de la empresa en estudio tienen un
horario rigido el cual no se les permite cumplir con ciertos compromisos fuera del
trabajo. Si bien es cierto, estar en una empresa con ese tipo de filosofia es ideal porque
se toma en cuenta el bienestar del trabajador; sin embargo; no todas estan preparadas
para serlo, pues requiere tiempo y profesionales preparados para disefar este tipo de

planes que beneficie al colectivo.
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c) Lateoria del Capital Humano

Selva (2004), esta teoria, desde una visién econdmica, consiste en que una persona
busque rentabilizar sus posibilidades sociales y econémicas futuras. Es un grupo de las
capacidades productivas y conocimiento que adquiere un individuo en base a sus
experiencias en el transcurso de su vida y lo aprovecha como una inversion.

En los afios 60, Schultz, Becker y Mincer se basaron en ampliar la teoria del capital
humano optando por la definicion de capital de Fisher, donde menciona que se debe
entender por capital todo aquello que produce rendimiento.

Schultz por su parte, amplié el pensamiento de que el gasto en aprendizaje consistia no
solo en un gasto de consumo, sino mas bien en una inversion con beneficio de capital al
extender la productividad del personal y utilizé el concepto de la inversién en capital
humano para para manifestar las divergencias de productividad y de salarios.

Por otro lado, Becker, tuvo como fin estudiar la inversion del capital humano en forma
gue pueda explicar cdmo dicha inversién influye sobre los ingresos, y como esta
interviene en la formacién de trabajo, la escolarizacidn, entre otras.

Mincer, a su vez, tratd de medir los tipos de rendimiento de la educacién y la
transformaciéon en la comercializacién de los ingresos explicada por la formacién,
sosteniéndose en el concepto base de los tedricos del capital humano, en la cual, la
formacién aumenta la productividad contribuye de manera positiva en los ingresos.
Ademas, formula un modelo que relaciona escuela e ingresos, segun el cual los
incrementos porcentuales de los ingresos son en funcién del tiempo gastado en la

escuela.
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Las aportaciones de estos tres economistas dieron lugar a la teoria del capital humano
gue naciéo como una teoria explicativa con una versién microecondmica con relacién

directa entre educacidn, productividad y salarios.

Se puede concluir, que los trabajadores son el capital humano de la empresa, por lo
tanto, se puede decir que son el factor principal para generar ganancias. Asi mismo, el
conocimiento que ellos adquieren ya sea en puestos anteriores al actual o por poseer
estudios superiores, es un aporte hacia la productividad tanto para la empresa como
para ellos mismos a futuro. En la empresa en estudio este factor no es fundamental
debido a que las funciones que se realizan en el drea de call center son bdsicas y faciles

de aprender dandole una induccién al empleado.
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2.3 Objetivos de la investigacion

2.3.1 Objetivo general

Identificar la relacién gue existe entre la satisfaccién laboral y la productividad de los

colaboradores en el area de call center de la empresa Pizza Rall, La Victoria, 2019.

2.3.2 Objetivos especificos

OE1: Indicar la relacion que existe entre el sistema de recompensas y la productividad

de los colaboradores en el area de call center de la empresa Pizza Radl, La Victoria, 2019.

OEz: Encontrar la relacion que existe entre las condiciones laborales y la productividad

de los colaboradores en el area de call center de la empresa Pizza Radl, La Victoria, 2019.

OEz: Exponer la relacion que existe entre la motivacion laboral y la productividad de los

colaboradores en el area de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.
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2.4 Formulacion de hipétesis

2.4.1 Hipétesis general

Existe relacion directa entre la Satisfacciéon laboral y la Productividad de los

colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.

2.4.2 Hipotesis especificas

HE;: Existe relacidn directa entre el Sistema de recompensas y la Productividad de los

colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.

HE,: Existe relacidén directa entre las Condiciones laborales y la Productividad de los

colaboradores en el 4drea de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.

HEs: Existe relacion directa entre la Motivacién laboral y la Productividad de los

colaboradores en el 4drea de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.
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CAPITULO Iil: DISENO METODOLOGICO

3.1 Diseio de la investigacion

Se desarrollé un diseno no experimental, por lo que solo se realizé un diagndstico de las
variables.

Segun Kerlinger (1979), "la investigacion no experimental es cualquier investigacion en
la que resulta imposible manipular variables o asignar aleatoriamente a los sujetos o a
las condiciones" (p.116).

Y de corte transversal, debido a que solo fue en un punto especifico de tiempo y lugar,
como indica Hernandez et al. (2014), “el disefio transaccional o transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es describir variables, y

analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p. 92).

3.2 Tipo

El tipo de investigacion es Basica, porque la finalidad fue obtener y seleccionar datos
para que se adicione a una investigacion ya existente, asi poder tener mas informacién
con relacidn a las variables: satisfaccion laboral y productividad.

Como indican Naupas, Mejia, Novoa, y Villagémez (2014) “es bdsica porque sirve de
cimiento a la investigacion aplicada o tecnoldgica; y fundamental porque es esencial

para el desarrollo de la ciencia” (p. 91).
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3.3 Enfoque

El enfoque del estudio es cuantitativo, porque a través de la encuesta se recolectd
informacién, se estudio y analizé mediante la estadistica.

Hernadndez, Fernandez y Baptista (citado en Cruz, 2010), manifiestan que este enfoque
“usa la recoleccién de datos para probar hipétesis, con base en la medicidn numérica y

el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”

(p.4)

3.4 Poblacion

Estuvo conformada por la totalidad de los colaboradores del area del call center de la
empresa en estudio, siendo 25 empleados.

Segln G. Arias (2006), “la poblacién es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la

investigacion” (p.81).

3.5 Muestra

Se selecciond el 100% de la poblacién, siendo 25 colaboradores, por lo tanto, la muestra
se considera censal.

Hernandez (2014), expresa que la muestra es censal cuando esta constituida por una
poblacién menor a cincuenta 50 individuos.

Haynes (1999) menciona que hay tres tipos de muestreo: censal, con base a su criterio
personal y el estadistico. Una muestra es censal cuando la muestra esta constituida por

toda la poblacion.
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3.6 Operacionalizacion de variables

Tabla 1.
Satisfaccion laboral

VARIABLE DIMENSION  INDICADOR ITEM ESCALA
Sistema de Remuneracion 1 Ordinal
recompensas Reconocimientos 2 Ordinal

Linea de carrera 3,4 Ordinal

SATISFACCION  Condiciones  Seguridad en el trabajo 5,6 Ordinal

LABORAL laborales Beneficios laborales 7 Ordinal

Condiciones ergondmicas 8 Ordinal
Motivacion Trabajo en equipo 9 Ordinal
laboral Comunicacion entre jefe- 10 Ordinal
empleado
Liderazgo 11,12 Ordinal
Fuente: En base a Robbins (2004). Comportamiento Organizacional
Tabla 2.
Productividad
VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA
Eficiencia Optimizacion de recursos 13,14 Ordinal
Tiempo empleado 15,16 Ordinal
Alcanzar metas 17,18 Ordinal
PRODUCTIVIDAD
Eficacia Obtener resultados 19,20 Ordinal
Logro de objetivos 21 Ordinal
Cumplimiento de tareas 22,23 Ordinal

y obligaciones

Fuente: En base a Prokopenko (1989). La Gestion de la productividad
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3.7  Técnicas para la recoleccion de datos

La técnica que se uso fue la encuesta, esto permitié conseguir informacién mediante los
encuestados, siendo estos los trabajadores del call center Pizza Raul.

Al respecto, Behar (2008) dice que “las encuestas recogen informacion de una porcion
de la poblacion de interés, dependiendo el tamafo de la muestra en el propdsito del
estudio” (p.62).

3.7.1 Descripcion de los instrumentos

Se cred un cuestionario con escala de Likert con 23 preguntas cerradas para esta
investigacion. El cuestionario sobre la satisfaccion laboral estd conformado por 12
preguntas y estd dividido por 3 dimensiones: sistema de recompensas, condiciones
laborales y motivacién laboral. Con respecto a la productividad, el cuestionario esta
conformado por 11 preguntas y dividido por 2 dimensiones: eficiencia y eficacia.

Para Behar (2008), “un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto a
una o mas variables a medir. El contenido de las preguntas de un cuestionario puede ser
tan variado como los aspectos que mida” (p.64).

Igualmente, Herndndez et al. (2014), mencionan que “las preguntas cerradas contienen
categorias u opciones de respuesta que han sido previamente delimitadas. Es decir, se
presentan las posibilidades de respuesta a los participantes, quienes deben acotarse a

esta” (p.217).
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El instrumento tiene una escala con la siguiente puntuacion:

Tabla 3.

Puntuacién del instrumento
DENOMINACION PUNTUACION
Totalmente satisfecho 3
Satisfecho 2
Insatisfecho 1
Totalmente insatisfecho 0

Fuente: Elaboracion propia

3.7.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos

a) Validez:

El instrumento (cuestionario) fue aprobado por 3 profesionales especializados en el
tema de investigacion, donde revisaron suficiencia, claridad, coherencia y relevancia en
cada item de la investigacion.

Segun Adonay (1999), “la validez de un instrumento estd dada por el grado en que este
mide la variable que pretende medir, es decir, el grado en que el instrumento mide lo

que el investigador desea medir” (p.51).

Tabla 4.
Validacién del instrumento por expertos

N°
JUECES APELLIDOS Y NOMBRES OPINION
1 Mg. Hinojosa Tapia, Juan Manuel Aplicable
2 Mg. Arauco Loyola, Mario Enrigue Aplicable
3 Mg. De la Piedra Alegria, Moisés Rafael Aplicable

Fuente: Elaboracion propia
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b) Confiabilidad:

En esta investigacion los datos fueron ingresados al programa SPSS versién 25, se
empled el coeficiente de Alfa de Cronbach para obtener la fiabilidad del cuestionario y
se obtuvo un coeficiente de 0,915 cuyo valor indica que la confiabilidad es excelente.

Adonay (1999), indica que “la confiabilidad de un instrumento de medicién hace
referencia al grado en que la aplicacién repetida del instrumento, a un mismo objeto o

sujeto, produzca iguales resultados” (p.47)

Tabla 5.
Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 25 100,0
Excluido® 0 0
Total 26 100.,0

a. La eliminacidn por lista se hasa en
todas las variables del
procedimiento.

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Tabla 6.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos

15 23

Fuente: Elaborado por SPSS version 25
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Tabla 7.
Escala de evaluacién para el Alfa de Cronbach

COEFICIENTE ALFA DE CRONBACH GRADO DEL COEFICIENTE

Coeficiente Alfa=9 Es excelente
Coeficiente Alfa=8 Es bueno
Coeficiente alfa=7 Es aceptable
Coeficiente Alfa=6 Es cuestionable
Coeficiente Alfa=5 Es pobre
Coeficiente Alfa=4 Es inaceptable

Fuente: Carcovich, G. (2019)

3.8 Técnica para el procesamiento y andlisis de datos

Se uso el programa estadistico Statistical Package for the Social Sciences - SPSS versidn
25 en el que se realiz6 una estadistica descriptiva para analizar los resultados de la
investigacion. También se utilizé la estadistica inferencial debido a que se contrasté la
relacion de las variables por medio del coeficiente de Spearman y la confiabilidad

utilizando el Alfa de Cronbach.

3.9 Aspectos éticos

Conforme al Reglamento de tesis de la universidad y el Reglamento de ética, la
informacién presentada en este trabajo de investigacion es confiable y propia,
respetando los principios de veracidad y originalidad. Respetando el derecho de los
autores siendo citados segun las normas APA y el anonimato de las personas

encuestadas.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Anadlisis descriptivo

Tabla 8.
Nivel de Satisfaccion laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 10 40,0 40,0 40,0
Media 13 52,0 52,0 920
Alta 2 8,0 8,0 100.0
Total 25 100.,0 100.0

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Variable 1: Satisfaccion laboral

Porcentaje

Baa Media

Satisfaccion laboral

Figura 1. Nivel de percepcidn de la Satisfaccidn laboral.

Interpretacion: Se observa que el 52% (13 personas) tiene un nivel medio, el 40% (10
personas) tiene un nivel bajo y el 8% (2 personas) manifiesta tener un nivel alto, con

relacion a la percepcidn que tienen los colaboradores del call center, respecto a su nivel

de satisfaccion.
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Tabla 9.
Nivel del Sistema de Recompensas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 10 40,0 40,0 40.0
Media 15 60,0 60,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Dimension 1: Sistema de recompensas

Porcentaje

Baa Media

Sistema de recompensas

Figura 2. Nivel de percepcion del Sistema de recompensas

Interpretacion: Se aprecia que el 60% (15 personas) tiene un nivel medio y el 40% (10
personas) tiene un nivel bajo, acerca de la percepcidon que tienen los trabajadores del

call center, respecto al sistema de recompensas.
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Tabla 10.
Nivel de las Condiciones laborales

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 10 40,0 40,0 40,0
Media 13 52,0 52,0 92,0
Alta 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Dimension 2: Condiciones laborales

Porcentaje

Baja Media Alta

Condiciones laborales

Figura 3. Nivel de percepcion las Condiciones laborales.

Interpretacion: Conforme con la encuesta aplicada, se revela que el 52% (13 personas)
tiene un nivel medio, el 40% (10 personas) tiene un nivel bajo y el 8% (2 personas) tiene
un nivel alto, en relacidn con la percepcion que tienen los empleados del call center,

respecto a sus Condiciones laborales.
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Tabla 11.
Nivel de la Motivacion Laboral

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 18 72,0 72,0 72,0
Media 7 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Dimensién 3: Motivacién laboral

Porcentaje

Eaja Media

Motivaciéon laboral

Figura 4. Nivel de percepcién de la Motivacion laboral.

Interpretacion: Se observa que el 72% (18 personas) tiene un nivel bajo y el 28% (7
personas) tiene un nivel medio, sobre la apreciacién que tienen los colaboradores del

call center de Pizza Raul, respecto a la Motivacion laboral.
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Tabla 12.
Nivel de la Productividad

Porcentaje ~ Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Baja 9 36,0 36,0 36,0
Media 16 64,0 64,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Variable 2: Productividad

Porcentaje

Baja Media
Productividad

Figura 5. Nivel de percepcion de la Productividad.

Interpretacion: Se muestra que el 64% (16 personas) tiene nivel medio y el 36% (9
personas) tiene un nivel bajo, en cuanto a la percepcion que tienen los operadores del

call center de Pizza Raul, respecto a la productividad.
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Tabla 13.
Nivel de la Eficiencia

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 13 52,0 52,0 52,0
Media 12 48,0 48,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Dimension 1: Eficiencia

Porcentaje

Baa Media

Eficiencia
Figura 6. Nivel de percepcion de la Eficiencia.
Interpretacion: Se observa que el 52% (13 personas) tiene un nivel bajo y el 48% (12
personas) tiene un nivel medio, en relacién con la percepcién de los empleados del call

center de Pizza Raul, en relacién con su eficiencia.
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Tabla 14.
Nivel de la Eficacia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Baja 7 28,0 28,0 28,0
Media 17 68,0 68,0 96,0
Alta 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Dimension 2: Eficacia

Porcentaje

Eficacia

Figura 7. Nivel de percepcion de la Eficacia.

Interpretacion: Se observa el 68% (17 personas) tiene un nivel medio, el 28% (7
personas) tiene un nivel bajo y el 4% (1 persona) tiene un nivel alto, en referencia a la

percepcion que tienen los operadores del call center, respecto a su eficacia.
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4.1.1 Resultados segun los objetivos

Tabla 15.
Satisfaccién laboral y la Productividad
Productividad
Baja Media Total
Satisfaccion Baja Recuento 8 2 10
laboral % del total 32,0% 8,0% 40,0%
Media Recuento 1 12 13
% del total 4,0% 48,0% 52,0%
Alta Recuento 0 2 2
% del total 0,0% 8,0% 8,0%
Total Recuento 9 16 25
% del total 36,0% 64,0% 100,0%
Fuente: Elaborado por SPSS version 25
Grafico de barras
Productividad
B B3ja
B Media

Recuento

Baja Media Alta

Satisfaccion laboral

Figura 8. Nivel de percepcion entre la Satisfacciéon laboral y la Productividad.

Interpretacion: Se muestra que existe un grupo representativo del 48% (12 personas)
que presenta una satisfaccion laboral y productividad media, el 32% (8 colaboradores)
califica su satisfaccion laboral y su productividad como baja, y el 8% (2 personas) afirma

gue su satisfaccion laboral es alta y su productividad es media.
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Tabla 16.
Sistema de recompensas y la Productividad

Productividad

Baja Media Total

Sistema de Baja Recuento 8 2 10
recompensas % del total 32,0% 8,0% 40,0%

Media Recuento 1 14 15
% del total 4,0% 56,0% 60,0%

Total Recuento 9 16 25
% del total 36,0% 64,0% 100,0%

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Grafico de barras
Productividad

.HJH
Mitodia

Recuento

Baja Mada

Sistema de recompensas

Figura 9. Nivel de percepcion entre el Sistema de recompensas y la Productividad

Interpretacion: El 56% (14 personas) considera que el sistema de recompensas y
productividad tiene un nivel medio, en tanto, el 32% (8 personas) califica el sistema de

recompensas y la productividad como baja.
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Tabla 17.
Condiciones laborales y la Productividad

Productividad
Baja Media Total
Condiciones Baja Recuento 7 3 10
laborales % del total 28,0% 12,0% 40,0%
Media Recuento 2 11 13
% del total 8,0% 44,0% 52,0%
Alta Recuento 0] 2 2
% del total 0,0% 8,0% 8,0%
Total Recuento 9 16 25
% del total 36,0% 64,0% 100,0%
Fuente: Elaborado por SPSS version 25
Grafico de barras
Productividad
Wi

Wi

Recuento

Esaja Meda Alta

Condiciones laborales

Figura 10. Nivel de percepcidén entre las Condiciones laborales y la Productividad.

Interpretacion: El 44% (11 personas) considera que las condiciones laborales y la
productividad tiene un nivel medio, el 28% (7 personas) califica las condiciones laborales
y la productividad como baja y solo el 8% (2 personas) opina que las condiciones

laborales tienen un nivel alto y la productividad un nivel bajo.
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Tabla 18.
Motivacién laboral y la Productividad
Productividad
Baja Media Total
Motivacién laboral Baja Recuento 9 9 18
% del 36,0% 36,0% 72,0%
total
Media Recuento 0 7 7
% del 0,0% 28,0% 28,0%
total
Total Recuento 9 16 25
% del 36,0% 64,0% 100,0%
total
Fuente: Elaborado por SPSS version 25
Grafico de barras
Productividad
.f'r_n
| [V

Recuento

Motivacion laboral

Figura 11. Nivel de percepcién entre la Motivacion laboral y la Productividad

Interpretacion: El 36% (9 encuestados) califica la motivacién laboral y la productividad
como baja, ademads se aprecia que un 36% (9 empleados) evaltua la motivacién con un
nivel bajo y la productividad con un nivel medio y el 28% (7 personas) considera que

tiene un nivel medio en la motivacion laboral y la productividad.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

4.2 Contraste de Hipotesis

Las variables tienen escala ordinal, por lo tanto, se utilizé el procedimiento estadistico
no paramétrica de Rho de Spearman para comprobar el grado de relacion que tienen las
variables. A continuacién, se detalla el nivel relacional seglun el coeficiente de Rho
Spearman.

Tabla 19.
Coeficiente de correlacidn

Valor Significado
-0.91 a -1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a -0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11 a -0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a -0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Mondragon (2014, p.100).

Criterio: SiPvalor <0,05 se rechaza Ho, caso contrario se acepta.

Hipétesis general:

Hi: Existe relacion directa entre la satisfaccion laboral y la productividad en el area de

call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.

Ho: No existe relacion directa entre la satisfaccién laboral y la productividad en el area

de call center de la empresa Pizza Radl, La Victoria, 2019.
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Tabla 20.
Correlacion entre la Satisfaccién laboral y la Productividad

Satisfaccion

laboral Productividad

Rho de Satisfaccioén laboral Coeficiente de 1,000 ,8337
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 25 25

Productividad Coeficiente de ,833™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 25 25

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Interpretacion: Se contempla una relacién directa positiva muy fuerte entre la
Satisfaccién laboral y la Productividad, con un coeficiente 0,833 y un Pvalor menor a

0.05, lo cual permite rechazar la Ho y aceptar la Ha.

Hipotesis Especifica 1:

Hi: Existe relacion directa entre el sistema de recompensas y la productividad de los

colaboradores en el area de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.

Ho: No existe relacion directa entre el sistema de recompensas y la productividad de los

colaboradores en el area de call center de la empresa Pizza Radl, La Victoria, 2019
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Tabla 21.
Correlacion entre el Sistema de recompensas y la Productividad.

Sistema de
recompensas Productividad

Rho de Sistema de Coeficiente de 1,000 7127
Spearman recompensas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Productividad  Coeficiente de 7127 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaborado por SPSS version 25

Interpretacion: Se evidencia una correspondencia directa positiva considerable entre el
Sistema de recompensas y la Productividad con un coeficiente de 0,712 y un Pvalor de
0,000, por consiguiente, se accede a rechazar la rechazar la Ho y aceptar la Hs.

Tahla 22.

E Hipotesis Especifica 2:

.Hi: Existe relacion directa entre las condiciones laborales y la productividad de los

colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza Radl, La Victoria, 2019.

Ho: Mo existe relacion directa entre las condiciones laborales y la productividad de los
colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza Radl, La Victoria, 2019.

Sig. (bilateral) ,001
N 25 25

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaborado por SPSS version 25
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Interpretacion: Se aprecia que la conexién entre las Condiciones laborales y la
Productividad es directa positiva considerable con un coeficiente de 0.632 y una

significancia de 0,001. Se concluye rechazar la Ho y aceptar la Hi.

Hipotesis Especifica 3:

Hi: Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la productividad de los

colaboradores en el area de call center de la empresa Pizza Radl, La Victoria, 2019.

Ho: No Existe relacion directa entre la motivacion laboral y la productividad de los

colaboradores en el area de call center de la empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.
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Tabla 23.
Correlacion entre la Motivacion laboral y la Productividad
Motivacién
laboral Productividad
Rho de Motivacién Coeficiente de 1,000 ,830™
Spearman laboral correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 25 25
Productividad  Coeficiente de 8307 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: Elaborado por SPSS version 25
Interpretacion: Se visualiza una relacion directa positiva muy fuerte entre la Motivacién
laboral y la Productividad, con un coeficiente de 0,830 y un Pvalor de 0,000. De modo

que, se rechaza la Ho y acepta la Hi.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

Este capitulo comprende la discusidn de resultados partiendo de los hallazgos obtenidos
al aplicar el cuestionario en el drea del call center de la empresa Pizza Raul; donde se
contrasto la hipdtesis general: “Existe relacion directa entre la satisfaccion laboral y la
productividad de los colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza Raul, La
Victoria, 2019” encontrandose a través de los datos obtenidos del Rho de Spearman que
el coeficiente de correlacion fue 0,833 con Pvalor de 0.000 siendo este <0.05. Se
demuestra que, la dependencia es positiva y muy fuerte; por lo tanto, se acepta la

hipdtesis general planteada.

Estos resultados guardan relacidn con lo mencionado por Deza, A. (2017), sefialando
gque hay un nivel de satisfaccion laboral medio en los colaboradores, lo cual, impacta en
el nivel de productividad laboral siendo medio. Por lo tanto, un colaborader satisfecho
va a ser mas productivo, lo que guarda relacion directa entre la satisfaccion laboral y la
productividad de los piscicultores de la comunidad de Pacococha — Castrovirreyna,

Huancavelica.

A diferencia de Leonardo, G. (2018), donde los resultados de su investigacion concluyen
gue el bajo rendimiento de los trabajadores es debido el Mobbing laboral, esta
problematica causa un grado de insatisfaccién laboral alto debido a la poca gestion del
area de recursos humanos que tiene la compafiia. En comparacién a los resultados del
presente estudio, no se han presentado quejas u observaciones de ese tipo en las

encuestas.
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Por otro lado, para Beteta, A. (2018) el grado de motivacién detectado en su
investigacion es medio, las compensaciones monetarias y no monetarias incurren en la

motivacion y satisfaccion laboral. Lo mismo se muestra en este estudio.

En base a la Hipdtesis especifica N°1: “Existe relacion directa entre el sistema de
recompensas y la productividad de los colaboradores en el drea de call center de la

empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019.”

Se observa a través de los datos derivados del Rho de Spearman, que el coeficiente es
de 0,712 con un Pvalor de 0.000 demostrando que la correlacién es positiva y

considerable; por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica N°1 planteada.

En referencia a la Hipodtesis especifica N°2: “Existe relacion directa entre las condiciones
laborales y la productividad de los colaboradores en el area de call center de la empresa

Pizza Raul, La Victoria, 2019”.

Se demuestra mediante los datos conseguidos del Rho de Spearman que el coeficiente
de correlacion de 0,632 con Pvalor de 0.001 el cual indica que |a correlacién es positiva

y considerable; por lo tanto, se acepta la hipdtasis especifica N°2.

Con base a3 la Hipotesis especifica N°3: “Existe relacion directa entre la motivacion
laboral v la productividad de los colaboradoras en el drea de call center de la empresa

Pizza Baudl, La Victoria, 2013",

Se evidencia a través de los datos obtenidos de la Rho de Spearman que el coeficiente
de correlacion de 0,830 con Pvalor de 0.000 siendo la correlacidn positiva muy fuerte;

por lo tanto, se acepta la hipdtesis especifica N ° 3 propuesta.
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5.2. Conclusiones

Con base en los resultados obtenidos, segln los problemas formulados y los objetivos

de la investigacidn, se concluye lo siguiente:

1. La satisfaccion laboral se relaciona de manera directa con la productividad de los
empleados en el drea de call center de Pizza Raul siendo una relacion positiva
muy fuerte con un nivel de significancia de 0.000, confirmando la hipétesis de la
investigacion. Segun el analisis, Pizza Raul tiene un nivel medio en relacién con
la satisfaccion laboral y la productividad; ya que, el 48% de los empleados lo
afirma. Se deduce que, si se gestiona de manera correcta el talento humano esto
generara satisfaccion en el personal y por ende una mejor productividad del area
en mencion.

2. La relacidn entre el sistema de recompensas y la productividad es directa y de
intensidad considerable con un Pvalor de 0.000 afirmando la hipétesis
planteada. De acuerdo con los resultados, la empresa tiene un nivel medio con
respecto al sistema de recompensas y la productividad; ya que, el 56% de los
trabajadores lo califica de esa manera; puesto que considera que el sueldo que
percibe no es justo en relacidn con sus funciones. Asimismo, indica que el plan
de linea de carrera en la empresa no estd muy bien estructurado y se evidencia
un escaso crecimiento a nivel laboral. Ademas, manifiesta que el programa de

reconocimientos no se ajusta al esfuerzo de los colaboradores.
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3. Las condiciones laborales guardan relacién directa y de intensidad considerable
con la productividad con un Pvalor menor a 0.05 afirmando la hipétesis de la
tesis. De acuerdo con los resultados estadisticos, Pizza Raul tiene un nivel medio
en referencia a la dimensidn y variable estudiada, dado que el 44% de los
colaboradores califica las condiciones laborales y la productividad con un nivel
medio porque considera que la infraestructura de su lugar de trabajo no estd
suficientemente protegida de posibles riesgos. También, porque la empresa no
estd acostumbrada a realizar pausas activas que ayuden a recobrar energias para
obtener un desempeiio eficiente. Por otro lado, parte de los trabajadores
manifiestan su descontento en relacién con los beneficios laborales.

4. Por ultimo, la motivacién laboral y la productividad se relaciona de manera
directa y con una intensidad muy fuerte, con un Pvalor de 0.000 aceptando la
hipdtesis propuesta en la tesis. Segun los resultados el 36% de los empleados
califica la motivacidn laboral y la productividad con un nivel medio y otro 36%
considera la motivacién laboral como baja y la productividad con un nivel medio,
esto es a causa por la falta de integracion del equipo, ausencia de
retroalimentacion sobre el desempefio laboral del trabajador y por la escasa

comunicacion entre el jefe y empleado.
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5.3. Recomendaciones

1. Resulta conveniente que la empresa Pizza Raul cree un area de Recursos
humanos porque va a ayudar que la empresa tenga una estructura sélida, mas
orden y que se controle de manera eficiente el desarrollo de los empleados
realizando periédicamente encuestas de satisfaccidn y asi prevenir un mal clima
en el trabajo y dar como resultado una mejora en la productividad.

2. Es apropiado evaluar el sueldo y mejorar el programa de reconocimientos para
incentivar a que el equipo de trabajo sea mas productivo y a la vez se sientan
valorados; ademads, brindar oportunidades de forma interna a aquellos que
tengan preparacién técnica o profesional y puedan hacer una linea de carrera en
la empresa. De esta manera, podran desarrollar otras competencias que les
permitird sentirse motivados.

3. Es pertinente mejorar los equipos con lo que trabaja habitualmente el
colaborador y la infraestructura del drea de call center para pueda
desempeiiarse en un ambiente calido y sin accidentes laborales, ademas de
implementar un comité y reglamento interno de seguridad y salud para que sea
un soporte para el drea y mejorar la seguridad en el trabajo. Asimismo, los
beneficios laborales e incentivar las pausas activas en un breve espacio de
tiempo que ayuden al bienestar del trabajador, evitando enfermedades

ocupacionales y, por ende, esto va a mejorar la productividad.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

4, Para finalizar, crear una cultura organizacional donde haya mas comunicacién,
motivacion y una retroalimentacién constante a los colaboradores sobre su
rendimiento y asi mejorar la comunicacién entre el lider y el equipo, asimismo

capacitar y/o mantener actualizados al trabajador.
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Abreviaturas

Definiciones conceptuales:

e Actitud: “Predisposicién a responder de manera positiva o negativa a determinadas
personas, objetos o situaciones. Constituye la base emocional de las relaciones
interpersonales y de la identificacion del individuo con los demas” (Chiavenato, 2009,
p.487)

e Competitividad: Para Enright, francés y Scott, (citado en Labarca, 2007) “lLa
competitividad de una empresa es su capacidad para suministrar bienes y servicios
igual o mas eficaz y eficiente que sus competidores” (p. 160).

e Efectividad: Lam y Herndndez (2008) indican que tiene mayor transcendencia que la
eficacia, pues expresa que la medida del impacto que tiene un procedimiento es de
mayor importancia.

e Motivacion: “Conjunto de fuerzas internas y externas que hacen que un empleado
elija un curso de accién y se conduzca de ciertas maneras. Desde un punto de vista

I”

ideal, estas conductas se dirigiran al logro de una meta organizacional” (Newstrom,
2011, p.107).

e Productividad: “Una organizacién es productiva si alcanza sus metas y si hace esto
transfiriendo insumos al producto al costo mas bajo. Como tal, la productividad
implica una preocupaciéon tanto por la eficacia como por la eficiencia” (Robbins &
Judge, 2009, p.27).

® Recursos: para Chiavenato (2000), son bienes o servicios que las empresas tienen

para ejecutar sus tareas y conseguir sus objetivos. Son esenciales para realizar

operaciones bdsicas de la organizacién.
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e Satisfaccion laboral: “Es una sensacién positiva sobre el trabajo propio, que surge de
la evaluacion de sus caracteristicas” (Robbins & Judge, 2009, p.79).

e Trabajo en equipo: “Situacion que ocurre cuando los miembros conocen sus
objetivos, contribuyen de manera responsable y entusiasta a la tarea y se apoyan

entre si” (Newstrom, 2011, p.531).
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Anexos:
Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

METODO

iQué relacion existe entre la satisfaccion
laboral y la productividad de  los
colaboradores en el area de call center de

la empresa Pizza Radl, Ia victoria, 20197

Identificar la relacidn que existe entre la
satisfaccion laboral y 13 productividad de
los colaboradores en el area de call
center de la empresa Pizza Radl, la

victoria, 2019.

Existe relacion directa entre la satisfaccion
laboral vy la  productividad de los
colaboradores en el area de call center de la

empresa Pizza Rall, la victoria, 2019,

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipdtesis Especificos

édué relacion existe entre el sistema de
recompensas y la productividad de los
colaboradores en el area de call center de

la empresa Pizza Radl, la victoria, 20197

Indicar la relacion gue existe entre el

sistema de recompensas Yy la
productividad de los colaboradores en el
area de call center de la empresa Pizza

Raul, Ia victoria, 2019

Existe relacion directa entre el sistema de
recompensas y la productividad de los
colaboradores en el area de call center de la

empresa Pizza Raul, |a victoria, 2019

iQué relacion existe entre las condiciones
laborales vy la productividad de los
colaboradores en el area de call center de

la empresa Pizza Radl, Ia victoria, 20197

Encontrar |z relacion gue existe entre las
condiciones laborales y la productividad
de los colaboradores en el area de call
center de la empresa Pizza Radl, la

victoria, 2019

Existe relacion directa entre las condiciones
laborales vy la productividad de los
colaboradores en el area de call center de la

empresa Pizza Rall, la victoria, 2019

iQué relacion existe entre la motivacion
laboral v la productividad de los
colaboradores en el Zrea de call center de

la empresa Pizza Radl, la victoria, 20197

Expaner la relacion que existe entre la
motivacion laboral y la productividad de
los colaboradores en el drea de call
center de la empresa Pizza Radl, la

victoria, 2019

Existe relacidon directa entre la motivacion
laboral vy la productividad de los
colaboradores en el area de call center de la

empresa Pizza Raul, |a victoria, 2019

Metodologia:

Método: Hipotético - Deductivo

Alcance: Correlacional

Disefio: No experimental

Corte: Transversal.

Tipo: Basico

Enfogque: Cuantitativo

Poblacidn: 25 colaboradores

Muestra: 25 colaboradores

Técnica de recoleccion de datos:

Encuesta

Técnica de procesamiento de datos:

SP55
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

obligaciones

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
Variable 1 Dimension 1: Remuneracidan 1 Ordinal
Es_ _ una  sensacion Reconocimientos 3 ordinal Cuestionario
positiva sobre el | SISTEMA DE
trabajo  propio, que | RECOMPENSAS Linea de carrera 34 Ordinal Técnica:
surge de la evaluacion Encuesta
de sus caracteristicas”, | Dimension 2: Seguridad en el trabajo 5.6 Ordinal
SATISFACCION ?:g;g RG?;IHS  udee CONDICIONES Beneficios laborales 7 Ordinal
LABORAL » PE
LABORALES
Condiciones ergonamicas 8 Ordinal
Dimension 3: Trabajo en equipo g Ordinal
Comunicacion entre jefe - 10 Ordinal
MOTINVACION empleado
LABORAL
Liderazgo 11,12 Ordinal
Variable 2 Dimension 4: Optimizacion de recursos 13,14 Ordinal
“Es la relacidon entre la - _ Cuestionario
produccién  obtenida | EFICIENCIA Tiempo empleado 15,16 Ordinal
por un sistema de - Técnica:
. . Alcanzar metas 17,18 Ordinal
produccidén o servicios Encuesta
PRODUCTIVIDAD y los recursos utilizados Dimension 5: Obtener resultados 19,20 Ordinal
para obtenerla.
(Prokopenko, 1989) EFICACIA Logro de objetivos 21 Ordinal
Cumplimiento de tareas y 22,23 Ordinal

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluacion

CUESTIONARIO: VARIABLE 1

Estimado(a) colaborador(a):
El presente instrumento tiene como objetivo principal identificar la relacidon que existe

entre la Satisfaccion Laboral y la Productividad en Pizza Radl, La Victoria, 2019.

Por ello, se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad.
Agradeciéndole de antemano su colaboracidn.

DATOS ESPECIFICOS
INSTRUCCIONES: TS5 | Totalmente satisfecho
o 5 | Satisfecho

e Marque con una “X” la respuesta que | [ insatizfecho

crea usted sea la correcta. Tl | Totalmente insatisfecho

ITEM VARIABLE 1: SATISFACCION VALORACION

LABORAL Tl I 5 T5

¢Considera gue el sueldo que percibe
1. es justo en relacion con su esfuerzo y
funciones?

¢En el ultimo afio ha recibido algun
reconocimiento como colaborador?

¢Ha tenido oportunidad en el trabajo
para crecer profesionalmente?

¢Ud. se visualiza trabajando en los
proximos 5 afios en la empresa?

¢La empresa capacita en normas vy
protocolo de seguridad?

¢La infraestructura de su puesto de
trabajo y su entorno estan
6. suficientemente  protegido  de
posibles riesgos (caidas, lesiones,
etc.)?

dCuenta Ud. con todos los beneficios
laborales que por ley le corresponde?
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¢Realizan periddicamente pausas
activas (breves descansos durante la
jornada de trabajo y/o ejercicios que
ayuden a reducir la fatiga laboral)?

¢Es habitual la colaboracion del
equipo para sacar adelante las
tareas?

10.

ila comunicacion entre su jefe y Ud.
es clara, precisa y fluida?

11.

iConsidera que su jefe guia y motiva
a sus trabajadores?

12,

iRecibe retroalimentacion sobre su
desempefio laboral?

Fuente: Elaboracion propia
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CUESTIONARIO: VARIABLE 2

Estimado(a) colaborador(a):

El presente instrumento tiene como objetivo principal identificar la relacidon que existe
entre la Satisfaccion Laboral y la Productividad en Pizza Raul, La Victoria, 2019.

Por ello se le solicita responda todos los siguientes enunciados con veracidad.
Agradeciéndole de antemano su colaboracidn

INSTRUCCIONES: DATOS ESPECIFICOS
T5 | Totalmente satisfecho
e Marqgue con una “X” la respuesta que crea 5 | satisfecho
usted sea la correcta. | | Insatisfecho
Tl | Totalmente insatisfecho

VALORACION

ITEM VARIABLE 2: PRODUCTIVIDAD
Ti 1 5 TS5

¢La empresa le brinda los materiales y
1. equipos necesarios para cumplir con
sus actividades laborales?

iUsa de manera optima los
7. materiales y equipos brindados por la
empresa?

dDesarrolla sus actividades laborales
en el menor tiempo posible?

¢ Considera que el horario establecido
influye en su productividad?

¢En el puesto actual en el que
5. desempefia sus labores, tiene metas
establecidas con claridad?

¢Alcanza las metas que le establece la
empresa?

¢ Considera que el servicio brindado al
cliente es de calidad?
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¢Puede afirmar gue se toman en
cuenta las quejas y los reclamos de los
clientes para mejorar el servicio?

iConsidera qgue los objetivos
alcanzados son valorados dentro de la
empresa’

10,

¢Cumple con las tareas o actividades
encomendadas?

11.

¢ Cuenta con autonomia para resolver
imprevistos durante |a realizacidn de
sus funciones?

Fuente:

Elaboracion propia
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Anexo 4: Validez de instrumentos por Jueces Expertos

ANEXO 18
SOLICITUD DE JUICIO DE EXPERTO

Lima, 06 de julio del 2020

Sefior,
De La piedra Alegria, Moisés Rafael Francisco

Presente. -
De mi consideracion,

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de
elegirlo JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del instrumento (ANEXO 18-B) que pretendo
utilizar para mi investigaciéon. Para ello, adjunto la matriz de consistencia y matriz _de
operacionalizacidon

A continuacion, estos son los criterios de evaluacion:

Criterios a evaluar Calificacion
Los items que pertenecen a una misma dimensién

Suficiencia . .

bastan para obtener la medicidn de ésta

. El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica = 1 - Discrepo totalmente

Claridad L

y semantica son adecuadas
coh . El item tiene relacion légica con la dimensidon o 5 - Concuerdo totalmente.

oherencia | . . .
indicador que esta midiendo.
. El item es esencial o importante, es decir debe ser

Relevancia

incluido.

Los resultados de esta evaluacion, servird para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De ante mano le agradezco su cooperacion.

) Mcdan Q

—

Firma del tesista Firma del tesista
Gutiérrez Vega, Stefany Medina Aguilar, Sherley Carolina
DNI: 48242603 DNI: 47607981
Apellido y Nombre Gutiérrez Vega, Stefany / Medina Aguilar, Sherley Carolina
Cadigo 100023214 / 100019821
Carrera profesional Administracion de Empresas
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ANEXO 18-B
FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Titulo de la tesis “Relacian entre la satisfaccidn laboral y la productividad de los colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza
Radl, La Victoria, 2019"
Grado o titulo que aspira Licenciada en Administracion de Empresas.
Apellidos y Mombre del tesista Gutiérrez Vega, Stefany / Medina Aguilar, Sherley Carolina
Apellidos y Nombre del experto De La piedra Alegria, Moisés Rafael Francisco
Especialidad del experto Management
Codigo de colegiatura CIP 53887
Ficha CTI Vitae (*) https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTlf
*) De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguients link https: /i sunedu.gob. pelregistro-de-grados-y-titulos/
| Dimension N° 1 SISTEMA DE RECOMPEMSA A LOS TRABAJADORES
suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
(Los items que (B
. ertenscen : uns comprende (El item tiene [El item es
ltems {Preguntal_-:fel Factor o Escala ﬁ‘isma dimension | TACImente, es relacion Idgica  esencial o Observacon
Dimension hastan para decir, su con la dimensién importante, es
. sintactica o indicador gue dedir debe ser
Y
obtener la P A . .
gy " semantica son esta midiendo) incluido.)
medicion de ésta) arlecuatas)
* Totalmente
1. iConsidera que el sueldo | satisfecho
gue percibe es justo en | = Satisfecho
. . Y Y 5 5
relacidn con su esfuerzo y | * Insatisfecho
funciones? *Totalmente
insatisfecho
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déEn el dltimo afo ha
recibido algun
reconocimiento como
colaboradaor?

iHa tenido oportunidad
en el trabajo para crecer
profezionalmente?

éld. s visualiza
trabajando En los
proximos 5 afios en la
empresar

Firma del Juez Experto
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* Totalmente
satisfecho

* Zatisfecho

* |nzatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

+ Totalmente
satisfecho

& Gatisfecho

* |n=zatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

+ Totalmente
satisfecho

& Gatisfecho

* |n=zatisfecho

sTotalmente
insatisfecho
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Dimension N* 2

CONDICIONES LABORALES

1.

items (Pregunta) del Factor o
Dimension

ila empresa capacita en
normas vy protocolo de
seguridad?

ila infraestructura de su
puesto de trabajo y su
entorno estan
suficientermnente protegido
de posibles riesgos (caidas,
lesiones, etc.)?

iCuenta con todos los
beneficios laborales gue
por ley le corresponde?

Escala

+ Totalmente
satisfecho

+ Satisfecho

+ In=zatisfecho

+Totalmente
insatisfecho

# Totalments
satisfecho

* Satisfecho

# |nzatisfecho

sTotalmente
Insatisfecho

* Totalmente
satisfecho

* Satisfecho

* Insatisfecho

«Totalmente
Insatisfecho

Suficiencia
[Los iterns que
pertenecsn @ una
misma dimensicn
bastan para
abtener Iz
medicidn de sta)

Claridad

{El ttem s=
comprende
facilmente, es
decir, su sintactica
y s2mantica son
adecuadas)
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Coherencia

{El item tiene
relacion kagica con
Iz dimenzion o
indicador que esta
midienda)

Relevancia

[El itam &5 esencial
o importante, es
decir debe z=r
incluido.)

Observacion



4, iRealizan periodicamente
pausas activas (breves
descansos  durante  la
jormada de trabajo v/fo
gjercicios gue ayuden a
reducir la fatiga laboral)?

Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis

* Totalmente
satisfecho

& Satisfecho

* |nsatisfecho

sTatalmente
insatisfecho
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motiva a sus trabajadores?

* |nsatisfecho
*Totalmente
insatisfecho

Dimension M° 3 MOTIVACION LABORAL
Suficiencia Claridad Coherencia
[Los items que {El itemn =& ) }
i pertenscen & una comprends (1 tene [El item &= esencizl
Items (Pregunta) del Factor o il i6n logica e
{ S ]. - Escala misma dimension 1'—=||:|Irrn.ant|=.~, == beBziinl o o importante, es Observacion
Dimension dexir, su con bz dimensian -
bastan para A . decir debe ser
e la sintactica y o indicador que
=) semantica son estd midiendo)
adecuadas)
* Totalments
. iEs habitual la colaboracion SatI.SfEChI:I
. * Satisfecho
del equipo para sacar Insatisfecho 5 5 5
adelante las tareas? sTotalmente
Insatisfecho
* Totalmente
. s satisfecho
. ¢la comunicacion entre su .
. ) * Satisfecho
jefe y Ud. es clara, precisay Insatisfecho 5 S 5
fluida? sTotalmente
insatisfecho
* Totalmente
satisfecho
. éConsidera gue su jefe guiay | * Satisfecho 5 5 5
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* Totalments
satisfecho

* Zatisfecho

* |Insatisfecho

*Totalmente
insatisfecho

4, iRecibe retroalimentacion
zobre zU desempefio
laboral?

Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Dimension MN° 4 EFICIEMCIA
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
[Los items que
i FE:?::;:: ‘:[\:L::‘Er"eﬂnzi LB (El iterm &5 =sencial
Items (Pregunta) del Factor o idn 14zi 0o
( ﬁ:len:ién Escala dimension facilmente, es m::zf:;i?i;?" o importante, s Observacion
bastzn para dedir, su sintactica = . . decir debe ser
. indicador que esta B N
abtener Iz y semantica son ridiendo} incluida.j
medicion de adecuadas)
ésta)
+ Totalmente
1. éila empresa le brinda los satisfecho
materiales ¥ equipos | = Satisfecho 5 5 5 5
necesarios para cumplir con | * Insatisfecho
sus actividades laborales? | * Totalments
insatisfecho
+ Totalmente
. - satisfecho
2. iUsa de manera dptima los « Satisfecho
materiales v equipos | Insatisfecho 5 5 5 5
brindados por laempresa? | .Tq@iments
insatisfecho
* Totalments
. . satisfecho
3. iDesarrolla sus actividades .
\aboral I * Satisfecho
? orales _en el menor | o cterho 5 5 5 5
tiempo posible? sTotalments
insatisfecho

Tesis publicada con autorizacion del autor
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éConsidera que el horario
establecido influye
positivarmente en s
productividad?

ZEn el puesto actual en el
que desemperia sUs
labores, tiene metas
establecidas con claridad?

iblcanza las metas que le
establece la empresa?

Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor

* Totalmente
satisfecho

* atisfecho

* |nzatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

* Totalments
satisfecho

* Satisfecho

* |nsatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

+ Totalmente
satisfecho

* Satisfecho

* |nsatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

No olvide citar esta tesis

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

97



¥ TESIS

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

98

Dimension N° 5 EFICALCIA
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
{Los items que
i ps:;::i:: c[inrt;::e {Elftem tiene (El itern es esencizl
Items (Pregunta) del Factor o ian 1= ‘e
(Pregunta) d Escala dimensidn fadlments, es | Toconlogiman | ANt e Observacidn
Dimension . I S la dimenzicn o a :
bastan para dedir, 5u sintactica | . . decir debe ser
.. indicador que esta . .
obtenser |3 ¥ sEMEntica son b incluido.)
medicion de adecuadas)
esta)
+ Totalmente
1. iConsidera qgue el servicio 5at!sfechn
. . * Satisfecho
brindado al cliente es de . 5 5 5 g
. o * Insatisfecho
calidad? + Totalmente
insatisfecho
- . * Totalmente
2. iPuede afirmar que se :
. satisfecho
toman en cuenta las quejas .
* Satisfecho
y los reclamos de los | | ovicfecho 5 5 5 5
clientes para mejorar el | «Toraiments
servicio? insatisfecho
+ Totalmente
- . satisfecho
3. iConsidera que los )
L * Satisfecho
objetivos que alcanza son 5 5 5 5

valorados por la empresa?

Tesis publicada con autorizacion del autor

+ |Insatisfecho
*Totalmente
insatisfecho
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+ Totalments

4. iCumple con las tareas o _ oisiecho
+ Satisfecho

actividades 5 5 5 5

, # |nsatisfecho
encomendadas? sTotalmente

insatisfecho

* Totalmente
5. éCuenta con autonomia satisfecho
para resolver imprevistos | e Satisfecho

- . - 5 5 5 5
durante la realizacién de sus | * Insatisfecho
funciones? sTotalmente
insatisfecho
Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor
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ANEXO 18
SOLICITUD DE JUICIO DE EXPERTO

Lima, 20 de febrero del 2020

Sefior,

Hinojosa Tapia, Juan Manuel
Presente. -

De mi consideracion,

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de
elegirlo JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del instrumento (ANEXO 18-B) que pretendo
utilizar para mi investigaciéon. Para ello, adjunto la matriz_de consistencia y matriz_de
operacionalizacion

A continuacion, estos son los criterios de evaluacion:

Criterios a evaluar Calificacion

Los items que pertenecen a una misma dimension

Suficiencia -y ,
bastan para obtener la medicidn de ésta
. El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica = 1 - Discrepo totalmente
Claridad L.
y semantica son adecuadas
. El item tiene relacidon légica con la dimensidon o 5 - Concuerdo totalmente.
Coherencia | . . .
indicador que esta midiendo.
. El item es esencial o importante, es decir debe ser
Relevancia

incluido.

Los resultados de esta evaluacion, servird para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De ante mano le agradezco su cooperacién.

(" ‘uv /fA
l../’ \__--./ —

Firma del tesista Firma del tesista
Gutiérrez Vega, Stefany Medina Aguilar, Sherley Carolina
DNI: 48242603 DNI: 47607981

Apellido y Nombre Gutiérrez Vega, Stefany / Medina Aguilar, Sherley Carolina

Cadigo 100023214 / 100019821

Carrera profesional Administracion de Empresas

Tesis publicada con autorizacion del autor
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ANEXO 18 -B

FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

Titulo de |a tesis

“Relacion entre la satisfaccion laboral y |la productividad de los colaboradores en el drea de call center de la empresa Pizza
Radl, La Victoria, 2019"

Grado o titulo que aspira
Apellidos y Nombre del tesista
Apellidos y Nombre del experto
Especialidad del experto
Cadigo de colegiatura

Ficha CTI Vitae (*)

Licenciada en Administracion de Empresas.

Gutiérrez Vega, Stefany / Medina Aguilar, Sherley Carolina
Hinojosa Tapia, Juan Manuel

Management

CEL Nro. 2161

Consignar link https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTl/

(*) De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link hitps:/feww.sunedu_gob pafregistro-de-grados-y-titulos/

| Dimension n® 1

SISTEMA DE RECOMPENSA A LOS TRABAJADORES

items (Pregunta) del Factor o
Dimension

1. éiConsidera que el sueldo
gue percibe es justo en
relacidn con su esfuerzo y
funciones?

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

(Los items gue s

comprende i i i
pertenecen a una e P :Elltﬁmtler.le :Ellter_n =3
. h o facilmente, es relacion logica esencial o ne
Escala misma dimension - h -, i Observacion
e e dedir, su con la dimension importante, s
obtener Ia sintdctica y o indicador que decir debe ser
. . semantica son esta midiendo) incluido.}
medicion de ésta)
adecuadas)

» Totalmente
satisfecho 5 5 [ g
» Satisfecho
* Insatisfecho
sTotalmente
insatisfecho

Tesis publicada con autorizacion del autor
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i . * Totalmente
2. (En el dltimo afic ha | gatisfecho

recibido algln | e Satisfecho
. ] 5 5 5 5
reconocimiento como ¢ Insatisfecho
colaborador? sTotalmente
insatisfecho

* Totaimente

3. ¢Ha tenido oportunidad satisfecho
* Satisfecho

en el trabajo para crecer 5 5 5 5

p ¢ Insatisfecho
profesionalmente?
eTotalmente

insatisfecho

* Totaimente

4. {ud. se visualiza | satisfecho

trabajando en los | e Satisfecho

it 2 2 5 5 5 5
proximos 5 afos en la e insatisfecho
empresa? sTotalmente
insatisfecho
o
N
X

Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Dimension n® 2 CONDICIOMNES LABORALES
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
[Los items que (El item =& . :
o rtenscen a una comprende |Elitem tiene [El it ial
Items [Pregunta) del Factor o S - 1B 22 SsBn0a

Dimension

1. ila empresa capacita en
normas y protocolo  de
seguridad?

2. éila infraestructura de su
puesto de trabajo v su
entorno estan
suficientemente protegido
de posibles riesgos (caidas,
lesiones, etc.)?

3. éCuenta con todos los
beneficios laborales que
por ley le corresponde?

Tesis publicada con autorizacion del autor

Escala

* Totalmente
satisfecho

# Satisfacho

* |Insatisfecho

s*Totalmente
insatisfecho

* Totalmente
satisfecho
# Satisfecho
* |Insatisfecho
+Totalmente
insatisfecho

# Totalmente
satisfecho
+ Satisfecho
# |nsatisfecho
s*Totalmente
Inzatisfecho

No olvide citar esta tesis

misma dimension
baztan para
ocbtener la

miedicion de ezta)

e relacion lagica con
facilmente, s ; .
la dimension o

o importante, es Observacion

deci intacti i
semdoticason | Cedoraue ests | S0
! adecuadas) R -
5 5 5
5 5 5
5 5 5
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4, ¢Realizan periodicamente « Totalmente
pausas activas (breves  catisfecho
descansos  durante  |a e Satisfecho
jornada de trabajo y/oc e Insatisfecho
gjercicios que ayuden a eTotalmente
reducir la fatiga laboral)? insatisfecho

\
Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Dimension n® 3

MOTIVACION LABORAL

items (Pregunta) del Factor o
Dimension

1. iEs habitual la colaboracion
del equipo para sacar
adelante las tareas?

2. ila comunicacion entre su
jefe v Ud. es clara, precisa y
fluida?

3. iConsidera que su jefe guia y
motiva a sus trabajadores?

Tesis publicada con autorizacion del autor

Escala

* Totalmente
satisfecho

* Satisfecho

* |nsatisfecho

+Totalmente
Insatisfecho

+ Totalmente
satisfecho

+ Satisfecho

* |nsatisfecho

+Totalmente
inzatisfacho

+ Totalmente
satisfecho

+ Satisfecho

# |nsatisfecho

sTotalmente
inzatisfecho

No olvide citar esta tesis

Suficiencia

{Los items que
pertenecen a una
misma dimensidn

bastan para
obtener la
medicicn de esta)

Claridad
[El item se
comprends
facilmente, es
decir, su
sintactica y
semantica son
adecuadas)

Coherencia

{El item tiene
relzcion logica
con la dimensian
o indicador que
esta midienda)

Relevancia

[El itern 25 esencial

o importante, es
decir debe ser
incluido.)

Observacion



UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

106

* Totalmente

4. iRecibe retroalimentacion sat!sfecho
» Satisfecho

sobre su desempefio 3 5 5 5 5
¢ Insatisfecho
laboral?

eTotalmente
insatisfecho

\
Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor
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Dimension n® 4 EFICIEMCIA
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
[Los itemns que
pertenscen a {El itarn 52 B )
z una misma comprends e [El itemn &5 esencial
Items (Pregunta) del Factor o . . ion Ig=i . G
( ['-E l. . Escala dimenszign facilments, s rE:Id'?n Iug_lv_:a con o importants, es Observacion
MENsIon bastan para decir, su sintictica | oo ereen 8 decir debe ser
. . indicador que esta . .
ocbtener la ¥ semantica son R incluida. )
medicion de adecuadas)
esta)
* Tatalmente
ila empresa le brinda los | catisfacho
materiales v equipos | = Satisfecho 5 5 5 5
necesarios para cumplir con | * Insatisfecho
zus actividades laborales? + Totalmente
insatisfecho
* Totalmente
ilUsa de manera optima los . ;:E;:E:E
materiales ¥ equipos . 5 5 5 5
brindad | 5 *+ |nsatisfecho
rindados por la empresas Totalmente
insatisfecho
# Totzlmente
iDesarrolla sus actividades . ;:;:;ﬁi:g
laborales en el menor 5 5 5 5

tiempo posible?

* |Insatisfecho
+Totalmente
insatisfecho

Tesis publicada con autorizacion del autor
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é¢Considera que el horario

establecido influye
positivamente en su
productividad?

¢En el puesto actual en el
que desempena sus
labores, tiene metas
establecidas con claridad?

¢Alcanza las metas que le
establece la empresa?

A}
Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor

* Totaimente
satisfecho

* Satisfecho

¢ Insatisfecho

eTotalmente
insatisfecho

* Totaimente
satisfecho

» Satisfecho

¢ Insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

¢ Totaimente
satisfecho

» Satisfecho

* Insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

No olvide citar esta tesis
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Dimension n® 5 EFICACIA
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
{Las items gue
pertenecen a {El itemn s . )
3 una misma comprends (E1 ftem tiene {El itern &5 esencial
Items {Pregunta) del Factor o . . zcian légi : o
{ “Ef }. . Escala dimension facilments, es rE: = Inglca an o importants, es Observacion
MEnsian bastan para decir, su sintactica | E! HMEnsen o . decir debe ser
. - indicador que esta i .
abtensr Iz ¥ semantica son e incluide.}
medician de adecuadas)
ésta)
* Totalmente
1. iConsidera gue el servicio ;a?:ffecl;n
i i * Satisfecho
brindado al cliente es de . 5 5 5 5
. * |nsatisfecho
calidad?
* Totalmente
insatisfecho
2. iPuede afirmar que se *Totalments
toman en cuenta las quejas R EZTEEEEEE
los reclamos de los . 5 5 5 5
1"r|_ ¢ . | * |nsatisfecho
EIEr'! ?sr,. para mejorar el oo
SEervicio: insatisfecho
* Totalmente
3. iConsidera que los SET!SFEChD
L » Satisfecho
objetivos que alcanza saon 5 5 5 5

valorados por la empresa?

Tesis publicada con autorizacion del autor

* [nsatisfecho
sTotalmente
insatisfecho
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4, iCumple con las tareas o
actividades
encomendadas?

5. éCuenta con autonomia
para resolver imprevistos
durante la realizacion de sus
funciones?

\
Firma del Juez Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor

* Totaimente
satisfecho

* Satisfecho

¢ Insatisfecho

eTotaimente
insatisfecho

* Totalmente
satisfecho

¢ Satisfecho

¢ insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

No olvide citar esta tesis
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ANEXO 18
SOLICITUD DE JUICIO DE EXPERTO

Lima, 2 de julio del 2020

Sefior,

Arauco Loyola Mario Enrique
Presente. -

De mi consideracion,

Siendo conocedor de su trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de
elegirlo JUEZ EXPERTO para revisar el contenido del instrumento (ANEXO 18-B) que pretendo
utilizar para mi investigaciéon. Para ello, adjunto la matriz_de consistencia y matriz_de
operacionalizacion

A continuacion, estos son los criterios de evaluacion:

.
.
.
.
.
N

Criterios a evaluar Calificacion
Los items que pertenecen a una misma dimension

Suficiencia -y ,
bastan para obtener la medicidn de ésta
. El item se comprende facilmente, es decir, su sintactica = 1 - Discrepo totalmente
Claridad L.
y semantica son adecuadas
. El item tiene relacidon légica con la dimensidon o 5 - Concuerdo totalmente.
Coherencia | . . .
indicador que esta midiendo.
. El item es esencial o importante, es decir debe ser
Relevancia

incluido.

Los resultados de esta evaluacion, servird para determinar los coeficientes de validez de
contenido del presente cuestionario. De ante mano le agradezco su cooperacién.

z( £ /
Vu“'b/b& Mcd&nq Q

i/‘ --—-/ e
Firma del tesista Firma del tesista
Gutiérrez Vega, Stefany Medina Aguilar, Sherley Carolina
DNI: 48242603 DNI: 47607981
Apellido y Nombre Gutiérrez Vega, Stefany / Medina Aguilar, Sherley Carolina
Cédigo 100023214 / 100019821
Carrera profesional Administracion de Empresas

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis
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ANEXO 18 -B
FORMATO DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
Titulo de |a tesis “Relacidn entre |a satisfaccion laboral y la productividad de los colaboradores en el &rea de call center de la empresa Pizza
Radl, La Victoria, 2013"
Grado o titulo que aspira Licenciada en Administracion de Empresas.
Apellidos y Mombre del tesista Gutiérrez Vega, Stefany / Medina Aguilar, Sherley Carolina
Apellidos y Nombre del experto Arauco Loyola, Mario Enrigue
Especialidad del experto Management
Codigo de colegiatura
Ficha CTI Vitae (*) Consignar link https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/

(*) De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link hitps:/fwww sunedu_gob_pefregistro-de-grados-y-titulos/

Dimension n® 1 SISTEMA DE RECOMPENSA A LOS TRABAJADORES
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
(El item se

{Los items gue

comprende (El itermn tiene (El item es
- ertenecen a una . A N
Items (Pregunta) del Factor o 2 - . facilments, es relacién Idgica esencial o .
. .. Escala misma dimension i N -, B Observacion
Dimension emeT T decir, su con la dimension importante, es
obrener la sintactica y o indicador que decir debe ser
., . semantica son esta midiendo) incluido.}
medicion de esta)
adecuadas)
» Totalmente
1. iConsidera que el sueldo | =atisfecha a4 5 4 5

que percibe es justo en | s satisfecho

relacion con su esfuerzo y | = Insatisfecho

funciones? sTotalmente
insatisfecho

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




¢En el dltimo

recibido

reconocimiento

colaborador?

afio ha
algin
como

éHa tenido oportunidad
en el trabajo para crecer
profesionalmente?

éud. se
trabajando

visualiza
en los

proximos 5 afos en la

empresa’?

Firma del Jydy Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor

» Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

* Insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

* Insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

* |nsatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

No olvide citar esta tesis
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No tener un reconocimiento al mejor
colaborador, no significa que no esté
satisfecho., por eso la puntuacion de 3
en relevancia y suficiencia.
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Dimension n® 2 CONDICIONES LABORALES
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
{Los items que (El itemn s& £l item ti
PEMENECEN @ Una comprende ! i tens (El item s esencial

ftems (Pregunta) del Factor o
Dimension

éila empresa capacita en
normas y protocolo de
seguridad?

éla infraestructura de su
puesto de trabajo y su
entorno estan
suficientemente protegido
de posibles riesgos (caidas,
lesiones, etc.)?

éCuenta con todos los
beneficios laborales gue
por ley le corresponde?

Tesis publicada con autorizacion del autor

Escala

* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

» Inzatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

* Totalmente
satisfecha

» Satisfecho

* Inzatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

» Inzatisfecho

sTotalmente
Insatisfecho

No olvide citar esta tesis

misma dimension
bastan para
abtener la

medician de ésta)

facilmente, es
dedir, su sintactica
¥ semantica son
adecuadas)

relacion logica con

la dimensicn o

indicador que esta

midienda)

0 importante, es
decir debe ser
incluido.)

Observacion
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4. (Realizan periddicamente
pausas activas (breves
descansos  durante la
jornada de trabajo y/o
ejercicios que ayuden a
reducir |a fatiga laboral)?

Flrmd del J Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor

* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

* Insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

No olvide citar esta tesis
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Dimension n* 3

MOTIVACION LABORAL

items [Pregunta) del Factor o
Dimension

. ¢Es habitual la colaboracion
del eqguipo para sacar
adelante las tareas?

. ila comunicacidn entre su
jefe y Ud. es clara, precisa y
fluida?

. iéConsidera que su jefe guiay
motiva a sus trabajadores?

Tesis publicada con autorizacion del autor

Escala

s Totalmente
satisfechao

» Satisfecho

» Insatizfecho

sTotalmente
Insatisfecho

* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

* Insatisfecho

sTotalmente
inzatisfecho

s Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

» Insatizfecho

sTotalmente
insatisfecho

No olvide citar esta tesis

Suficiencia

{Los items que
PEFENECEN 3 UN3
misma dimensicn

bastan para
obtener la
medicion de ésta)

Claridad
(El item se
comprende
facilmente, es
decir, su
sintactica y
semantica son
adecuadas)

Coherencia

(El item tiene
relacian logica
con la dimension
o indicador gue
estd midiendo)

Relevancia

(El item es esencial

o importante, es
decir debe ser
incluido.)

Obszervacion
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* Totalmente
satisfecho 5 5 5 5
» Satisfecho
* Insatisfecho
sTotalmente
insatisfecho

4. iRecibe retroalimentacion
sobre su desempeno
laboral?

Firma del Jydy Experto

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis
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Dimension n° 4 EFICIENCIA
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
{Los items que
x I:]Ena nmﬁzilnaa d:[isrln“?:nfji L2zl S {El item es esencial
Items (Pregunta) del Factor o N ., ., P relacién logica con . .
. ‘e Escala dimension facilmente, es N . o importante, es Observacion
Dimension i o la dimension o -
bastan para decir, su sintactica | .. . decir debe ser
g indicadeor gue esta ) )
obtener la W semantica son o incluido.)
g midiendo)
medicion de adecuadas)
ésta)
* Totalmente
ila Er_‘npr@ﬁa le brmda_ los satisfecho c a a c
materiales ¥ equipos |« satisfecho
necesarios para cumplir con | = Insatisfecho
sus actividades laborales? * Totalmente
insatisfecho
* Totalmente La perspectiva de cada trabajador puede
iUsa de manera éptima los sathe':h':' 3 4 5 3 ser distinta respecto a lo que significa
materiales y  equipos | Satisfecho uso 6ptimo de materiales y equipos.
j 5 | ® Insatisfecho
brindados por la empresa? | 1otaimente
insatisfecho
* Totalmente
. - satisfecho
iDesarrolla sus actividades 4 5 5 4

laborales en el menor
tiempo posible?

» Satisfecho

» |nzatisfecho

*Totalmente
insatisfecho
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¢Considera que el horario

establecido influye
positivamente  en  su
productividad?

¢En el puesto actual en el
que  desempefia  sus
labores, tiene metas
establecidas con claridad?

éAicanza las metas que le
establece la empresa?

\

Firm& del J Experto
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* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

* Insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

* Insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho

* Totalmente
satisfecho

» Satisfecho

* Insatisfecho

sTotalmente
insatisfecho
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Dimension n® 5 EFICACIA
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
[Los items que
rtenscen a i . )
A p‘:na misma !E:nnerr:nf:li EI i o {El fitem es esendial
Items (Pregunta) del Factor o N . . B relacion logica con . -
Y ' Escala dimensidn facilmente, es ) - o importante, es Observacion
Dimension : L la dimension o -
bastan para decir, su sintactica | . . . decir debe ser
S indicador que esta . .
obtener la ¥ semantica son . incluido.}
e midienda)
medicidn de adecuadas)
ésta)
* Totalmente
1. éConsidera gue el servicio satisfecho 5 5 5 5

» Satisfecho

» Inzatisfecho

* Totalmente
insatisfecho

brindado al cliente es de
calidad?

* Totalmente

2. iPuede afirmar que se !
satisfecho a 5 5 4

toman en cuenta las quejas
y los reclamos de los| Insatisfecho
clientes para mejorar el | ,rotalmente

servicio? insatisfecho

» Satisfecho

* Totalmente
3. iConsidera que los | satisfecho 5 g 5
objetivos alcanzados son | » Satisfecho
valorados dentro de la @ *Insatisfecho
empresa? *Totalmente
insatisfecho
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® Totalmente
satisfecho a 5 5 4
» Satisfecho
* Insatisfecho
sTotalmente
insatisfecho

4. iCumple con las tareas o
actividades
encomendadas?

* Totalmente
5. ¢Cuenta con autonomia satisfecho 5
para resolver imprevistos e Satisfecho
durante larealizacion de sus = ® Insatisfecho
funciones? eTotalmente
insatisfecho
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Anexo 5: Constancia emitida por la institucion donde se realizé la investigacion

;izzn,
‘RAUL

CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO PUBLICO

Por medio de la presente, informamos que la empresa PASTELERIA CANADA EIRL con RUC
20514035688 autoriza a las tesistas Sherley Carolina Medina Aguilar con codigo de matricula
100019821 y Stefany Gutiérrez Vega con codigo de matricula 100023214 de la carrera profesional de
Administracion de Empresas de la Universidad Cientifica del Sur, hacer uso de la informacién que a
continuacion se detalla, con el consentimiento de |a institucion, para el desarrollo de su tesis de grado,
la cual lleva por titulo: "Relacién entre la Satisfaccién laboral y 13 Productividad de los colaboradores

del drea de call center de |a empresa Pizza Raul, La Victoria, 2019”,

Informacién y/o permiso solicitado y a emplear en 1a tesis:

Informaciéon Administrativa.

Informacion de Operaciones.

Aplicacion del cuestionario a los empleados.
Comunicacion con los trabajadores y jefes,

o ol SO

Dicha informacién, se recopilara en el Trabajo de Campo para posteriormente ser registrada en su
investigacion con fines netamente pedagogicos.
Se expide l1a presente CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud de las interesadas

para los fines que estime conveniente.

/
f—P Lima, 20 de julio de 2020
e /
ﬁ eding S M/ (,‘Uj/:
\
Firma del Tesista Firma del Tesista
Nombré: Carolma Medma Nombre: Stefany Gutiérrez
DNI: 47607984 ) DNI: 48242603

4 M 4
L,

Firmay seilo de la Empresa

Razén Social de la Empresa: PASTELERIA CANADA EIRL
RUC: 20514035688

Celular: 983717495

Sitio web: www . plzzaraul.com

Av. Canada B70, La Victoria - Lima
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