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Resumen

Objetivo: Determinar como se presenta el nivel de la satisfaccion laboral de los
colaboradores en una organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023.
Meétodos: Fue un estudio tipo basico, descriptivo, no experimental - transversal,
cuantitativo, participaron 96 colaboradores del area de recursos humanos, bajo los criterios
de inclusion y exclusion, se utilizd la muestra de tipo censal, aplicandose el cuestionario
S20/23 propuesto por Melia y Peir6 (1989), con 23 items, en escala de Likert cuya validez
y confiabilidad fue 0.92. Resultados: Se evidencio que la satisfaccion de los colaboradores
es 67% en nivel medio, 33% nivel alto. En la supervision 72% medio y 28% alto, ambiente
de trabajo 54% alto y 46% medio, prestaciones 77% medio y 23% alto, satisfaccion
intrinseca 77% medio y 23% alto, participacion 84% medio, 14% y 2% bajo. Conclusion:
Se determind la predominancia del nivel medio de satisfaccion laboral en colaboradores,
del mismo modo en cada una de dimensiones: supervision, ambiente de trabajo,
prestaciones, satisfaccion intrinseca y participacion predomina el nivel medio expresando

en ellos un ambiente positivo y buen ambiente de trabajo.

Palabras claves: Satisfaccion laboral, supervision, ambiente de trabajo, prestaciones,

satisfaccion intrinseca y participacion.
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Abstract
Objective: Determine how the level of job satisfaction of collaborators is presented in an
organization in the Business Process Outsourcing sector, Lima — 2023. Methods: It was a
basic, descriptive, non-experimental - transversal, quantitative study, 96 collaborators from
the human resources area participated, under the inclusion and exclusion criteria, the census
type sample was used, applying the S20/23 questionnaire proposed by Melia and Peir6
(1989), with 23 items, on a Likert scale whose validity and reliability was 0.92. Results:
67% showed a medium level, 33% a high level of job satisfaction in collaborators. In
supervision 72% medium and 28% high, work environment 54% high and 46% medium,
benefits 77% medium and 23% high, intrinsic satisfaction 77% medium and 23% high,
participation 84% medium, 14% and 2 % low. Conclusions: The predominance of the
average level of job satisfaction in collaborators was determined, in the same way in each of
the dimensions: supervision, work environment, benefits, intrinsic satisfaction and
participation, the average level predominates, expressing in them a positive environment and

a good work environment.

Keywords: Job satisfaction, supervision, work environment, benefits, intrinsic satisfaction

and participation.
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INTRODUCCION

El proposito del presente estudio se orientd a determinar el nivel de satisfaccion laboral en
los colaboradores del area de recursos humanos de una empresa del sector Bussines process

outsourcing, Lima 2023.

La importancia fue evidenciar resultados estadisticos en ese sentido los resultados estan
mostrando en general, la percepcion en niveles medios de satisfaccion en los trabajadores,
esta situacion permitira a los representantes de la empresa tomar en cuenta estos resultados
y de este modo podran realizar mejoras continuas y optimizar resultados para que el logro

de la satisfaccion sea positiva.

Es una organizacion tercearizadora de intermediacion laboral y de procesos administrativos,
actualmente cuenta con 35 afios posicionado en el mercado con Registro Nacional de
Empresas y Entidades de Intermediacion Laboral (RENEEIL), la presente investigacion
estudio el nivel de satisfaccion laboral que se tiene en el servicio de terciarizacion de
procesos especificamente en el &rea de recursos humanos para corroborar la buena relacion
que existe, ambientes de trabajo que reciben, prestaciones econémicas, motivaciones en cada
uno de ellos ya que se tiene por entendido que la empresa se preocupa por el bienestar del
personal y existe una adecuada comunicacién entre los colaboradores del area y el de sus

jefes inmediatos o gerentes.

La investigacidn se encuentra dividida en 6 capitulos, los mismos que se explican en cuanto

a su contenido:

Capitulo I: Donde se describe el planteamiento del problema, la formulacion del mismo con

los objetivos, justificando, delimitando y considerando la viabilidad del estudio.

Capitulo I1: En este apartado el estudio considera el marco tedrico donde se ha seleccionado
los antecedentes de estudio, bases tedricas y bases filosoficas y operacionalizacion de

variables.

Capitulo I11: Del mismo modo la metodologia, tuvo en cuenta el disefio, enfoque, tipo y
nivel, la poblacion y muestra, donde se describid la técnica utilizada en la recoleccion y

procesamiento de los datos.
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Capitulo 1V: Muestra los resultados demograficos de la variable y de cada una de las

dimensiones, que se representaron a traves de tablas.

Capitulo V: Presenta las discusiones donde se compara los resultados de la investigacion

con otros antecedentes.
Capitulo VI: Donde se proponen las conclusiones y recomendaciones.

Finalmente se tuvo en cuenta las referencias bibliogréficas y anexos.
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Capitulo |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

La compariia The Adecco Group con sede central en Suiza presento en su informe anual del
2022 “Global Workforce of the Future 2022 el anélisis de las percepciones laborales de sus
trabajadores en los 25 paises donde operan, la finalidad de la encuesta evidencido como
pueden variar o comprender la mentalidad y actitud pero también para analizar los retos
actuales, a nivel mundial se presenta nivel alto con un 69%, siendo los paises con mayor
satisfaccién China, Brasil y Turquia a comparacién con los trabajadores de Japon, Francia,
Greciay Italia que tienen un nivel bajo; se evidencia que el salario es una de las motivaciones
para muchos trabajadores, puesto que si no existe un salario idoneo generaria el abandono
de labores, ello se representa en el 45% del estudio donde los trabajadores mencionan dejar
el trabajo por una mejor prestacion salarial si se le presentara la oportunidad. Pero también
existe un grupo en el que se encuentran comprometidos con la empresa dandole mayor
importancia a su comodidad, experiencia y valor organizacional que al salario, siendo el 61%

del estudio que quiere seguir trabajando en su organizacion. (The Adecco Group, 2022)

La empresa Dcanje Perti S.A.C cuenta con una aplicacion llamada “Apprecio” en donde se
realiz6 un estudio de satisfaccion laboral en el 2023 a 1350 trabajadores de los paises de
Chile, Colombia y Pert con relacién a los cambios personales y desarrollo en la empresa de
acuerdo a la postpandemia, se evidencié que Chile tiene un alto indice de desmotivacién
laboral con un 44%, seguidamente los peruanos con un 36% a diferencia de Colombia con
un 16%. A comparacion del 2022, donde muchos paises fueron afectados por la pandemia,
se reflejo que la idea de renunciar al puesto laboral fue de 40% para Colombia, 45% en el
Pert y el 59% en Chile, mostrando el contraste que dejoé la pandemia, dandole valor al

equilibrio entre lo laboral y personal. (Gestion, 2023)

En el Perd, Cosme 2022 llevé a cabo una investigacion en relacion a satisfaccion laboral de
los gestores de atencion comercial de una empresa del sector Outsourcing en el Distrito de
Surquillo, cuyo resultado obtenido fue 82% perciben un nivel de satisfecho y muy satisfecho,

para la realizacion de dicha investigacion se tomaron en cuenta cuatro
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dimensiones, como el trabajo, salario, promociones y beneficios, superando el 50% de cada

una de ellas a excepcion de la satisfaccion del trabajo que cont6 con un 86%. (Cosme, 2022)

El presente estudio a realizarse sobre satisfaccion laboral en colaboradores en una
organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023, tiene como objetivo
determinar como se presenta el nivel de satisfaccion laboral en los colaboradores que prestan
servicios de soluciones de recursos humanos dentro de la organizacion, como investigadoras
buscamos generar acciones y estrategias que permitan fortalecer la satisfaccion laboral,
permitiendo en los colaboradores desarrollar sus metas personales y metas establecidas por

la organizacion contratante.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢Como se presenta el nivel de satisfaccion laboral de los colaboradores en una

organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023?

1.2.2 Problemas especificos
¢Como se presenta el nivel de la supervision de los colaboradores en una

organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023?

¢Como se presenta el nivel del ambiente de trabajo de los colaboradores en una

organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023?

¢Cdémo se presenta el nivel de prestaciones de los colaboradores en una organizacion

del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023?

¢Cdémo se presenta el nivel de la satisfaccion intrinseca de los colaboradores en una

organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023?

¢Como se presenta el nivel de la participacion de los colaboradores en una

organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023?
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1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general
Determinar como se presenta el nivel de la satisfaccion laboral de los colaboradores en
una organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023.

1.3.2 Objetivos especificos
Identificar el nivel de la supervision de los colaboradores en una organizacion del sector

Business Process Outsourcing, Lima — 2023.

Identificar el nivel del ambiente de trabajo de los colaboradores en una organizacion del

sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023.

Identificar el nivel de prestaciones de los colaboradores en una organizacion del sector

Business Process Outsourcing, Lima — 2023.

Identificar el nivel de la satisfaccion intrinseca de los colaboradores en una organizacién

del sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023.

Identificar el nivel de la participacion de los colaboradores en una organizacion del

sector Business Process Outsourcing, Lima — 2023.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Tedrica

Se justifica porque se ha recurrido a la revisién exhaustiva de diversos autores,
tomandose como fuente principal la Teoria de la Discrepancia de Edwin A. Locke (1976)
en el cual propone dimensiones como: condiciones de trabajo, supervision, intrinseca,
prestaciones recibidas y participacion; asi mismo tomamos el cuestionario de
satisfaccion S20/23 de Melia y Peir6 (1989), nos ayuda obtener los resultados de la
encuesta aplicada a los colaboradores de la organizacion, sirviendo de fuente estadistica

para diversas investigaciones a fines.

1.4.2 Préctica

El estudio determino la presencia de satisfaccion laboral dentro de la organizacion
perteneciente al sector Business Process Outsourcing, se emple6 un instrumento
validado y confiable para obtener resultados que evidencien el nivel de la variable y asi
brindar alternativas de mejora y solucion que genere un buen clima y satisfaccién

laboral.
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1.4.3 Metodoldgica

El instrumento denominado cuestionario de satisfaccion S20/23” de Melia y Peird en
1989, compone de 5 dimensiones, este cuestionario puede ser aplicado en diversas
empresas u organizaciones del sector publico o privado ya que en ambas se puede medir
la satisfaccion laboral. Cuenta con una fiabilidad y validez de 0,92.

1.4.4 Social

Se asocia con los niveles de satisfaccion y los resultados del estudio, de acuerdo al nivel
que puedan obtener cada grupo de colaboradores, ya que existen diferencias de
percepcion en la satisfaccion laboral, puesto que un colaborador junior no percibe la

misma satisfaccion que un gerente general.

1.5 Delimitaciones del estudio
1.5.1 Espacial
Se trata de una organizacion del sector Business Process Outsorcing, ubicada en
Avenida Faisanes, Lima.
1.5.2 Temporal
Se ejecuto durante los meses noviembre 2023 febrero 2024.
1.6 Viabilidad del estudio
1.6.1. Recursos Humanos
Se contd con autorizacion del representante legal de la empresa, la jefa del area de
Recursos Humanos, sin embargo, se mantendra en anonimato el nombre de la

corporacion.

Se contd con la participacion voluntaria de los colaboradores del area estudiada.

1.6.2. Financiera

Fue autofinanciado por las tesistas de inicio a fin.
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Capitulo 11
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Internacionales

Cando (2021) en el estudio realizado:

Sobre satisfaccién laboral y su influencia en la productividad del capital humano en
el area administrativa del Grupo Empresarial ADMG del cantén Machala,
universidad tecnolégica empresarial de Guayaquil - Ecuador, cuyo objetivo fue
evaluar la relacién entre las variables mencionadas, habiendo utilizado un enfoque
mixto, correlacional, no experimental - longitudinal, se aplico el cuestionario a 50
trabajadores, logrando identificar que la falta de motivacion, de capacitaciones, de
reconocimiento, de comunicacion asi mismo la carencia de objetivos, la vision de la
empresa, metas claras, el hostigamiento del jefe, etc., tienen a generar un clima
laboral desagradable y hostil, asi mismo se llegé a comprobar que mientras el
personal se encuentre satisfecho trabajara con mayor dedicacion, obteniendo

mayores niveles de rendimiento y eficiencia. (pags. 15-47)
Gonzalez (2022) de acuerdo al estudio que realizo sobre:

Satisfaccion laboral y el estado del clima organizacional en los empleados del hotel
Land Plaza, ubicado en la ciudad de La Plata, de la Universidad Nacional de la Plata,
en Argentina; tuvo como objetivo describir la relacion de las variables planteadas,
realizando un estudio con enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo; obteniendo
como resultado que existe un buen clima laboral dado a la motivacion que se brinda
como los incentivos monetarios o externos, asi mismo el espacio que tienen para
poder integrarse mejor estableciéndose una comunicacion mas fluida, también se
fomenta la recreacién y el deporte, generando un mayor desarrollo en sus puestos

laborales. (pags. 5-34)

Jimenez (2022) hizo un estudio en la Universidad Politécnica Salesiana en Ecuador:
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Respecto al analisis de la satisfaccion laboral de los colaboradores de las empresas
industriales papeleras de Guayaquil en el 2021, su objetivo fue analizar la
satisfaccion laboral de los colaboradores de dichas empresas, su estudio fue empirico,
de corte transversal, su enfoque es mixto y de nivel descriptivo; se tuvo como
resultado una buena percepcion por parte de los colaboradores acerca de la variable
estudiada, se concluye gue las organizaciones deben emplear ciertas estrategias para
generar la satisfaccion laboral como el involucramiento propio del empleado, que
exista un nivel alto de confianza, que el horario pueda ser flexible, establecer un
organigrama circular y sobre todo saber cual es el plan de vida que tiene el empleado

de manera personal y laboral. (pag. 5)

2.1.2 Nacionales

Grados (2019) de acuerdo con lo investigado sobre:

Satisfaccion laboral en trabajadores de una empresa privada, distrito La Molina en el
2018, Universidad Inka Garcilazo de la Vega, su objetivo fue determinar el nivel en
el que presenta la satisfaccion laboral en dicha empresa, por lo cual su metodologia
fue descriptivo, no experimental, siendo aplicado a través de la muestra a 53
trabajadores, se concluye el 64,2% se encuentra muy bajo y el 1,9% muy alto. (pag.
11)

Ubillds y Llanos (2019) en su investigacion realizada sobre:

Satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa de Opticas GMO Perd, en la
zona centro de Lima, en el primer semestre del 2018, Universidad Privada del Norte;
tuvo como objetivo describir la satisfaccion laboral en los trabajadores; el estudio fue
de metodologia aplicada, no experimental de corte transversal descriptivo; teniendo
como resultado que la satisfaccion extrinseca e intrinseca se encuentra en un nivel
satisfecho o moderadamente satisfecho, concluyendo que los trabajadores presentan

satisfaccion intrinseca. (pag. 9)
Arevalo y Leveau (2021) de acuerdo a su investigacion:

Satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa Consorcio Andes de la ciudad
de lquitos, 2020, Universidad Cientifica del Perq, su objetivo fue describir la

satisfaccion laboral en trabajadores pertenecientes al sector, siendo una investigacion
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cuantitativa, no experimental, transversal descriptivo; tuvo como poblacion 32
colaboradores, obteniendo como resultado de acuerdo a las dimensiones establecidas
que el 47% se sienten satisfechos a la satisfaccion por supervision de labores, el 38%
se sienten satisfechos de acuerdo a las prestaciones recibidas y el 44% muy
satisfechos en su &mbito laboral. (pag. 10)

Cosme (2022) realizd un estudio sobre:

Satisfaccion laboral de los gestores de atencion comercial de una empresa del sector
Outsourcing, en el Distrito de Surquillo 2022, Universidad Privada del Norte;
teniendo como objetivo describir el nivel de la variable en la poblacién estudiada;
siendo una investigacion descriptivo, cuantitativo, no experimental transversal,
siendo aplicada a 68 colaboradores, cuyo resultado el 82% presenta un nivel

satisfecho y muy satisfecho. (pag. 10)

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Satisfaccion laboral
2.2.1.1 Teoria de la discrepancia (1976)

Locke define a la satisfaccion laboral como el estado de animo del personal
donde la valoracién se refleja de acuerdo al trabajo y a su experiencia. (Locke,
1976)

La teoria propone que las organizaciones y los colaboradores, implementan
jerarquias en sus procesos, lineamientos, valores, etc; a su vez el autor,
menciona que la satisfaccion laboral se relaciona al valor total brindado hacia
lo percibido dentro de la empresa, hay una valoracidn reciproca del colaborador
y la empresa, por lo tanto, cuando se presenta una mayor discrepancia entre el
empleado y el empleador inicia la insatisfaccion laboral.

Locke (1984) en su teoria de la discrepancia planteé dimensiones en relacién

con la satisfaccion laboral que buscara la resolucion de la misma, tales como:

Satisfaccion con el trabajo: Da posibilidad que el trabajador tenga éxito, que
sea reconocido y progrese profesionalmente en la realizacion de sus labores,

plasmando sus habilidades personales.
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Salario: Las prestaciones econémicas obtenidas depende del valor asignado al
trabajo y al pago recibido.

Promociones: Formas de apoyo en la formacion y crecimiento de los
trabajadores para su desempefio y futura promocion laboral.

Reconocimiento: Valoracion sobre el trabajo ejecutado a través de elogios o
criticas constructivas.

Beneficios: Son todas las prestaciones sociales de acuerdo a ley, que se le
otorga al trabajador.

Condiciones de trabajo: Es el entorno laboral en el que convive el trabajador
los cuales deben ser optimo para que su desempefio sea eficaz, tomando en
cuenta el horario y los descansos.

Supervision: Capacidad de un personal especializado que realiza un control
sobre las actividades diarias de los trabajadores, brindandoles soportes técnico
0 administrativo.

Compaifiia, y la direccién: La responsabilidad de la empresa con las politicas
de beneficios para los trabajadores son los que generaran impacto en la
responsabilidad, volumen de trabajo, condiciones laborales, entre otros.
Colegas de trabajo: Las relaciones que se presentan entre comparieros
generan un buen desempefio y clima laboral, dado que se puede llegar a
emplear el trabajo en equipo.

2.2.1.2 Teoria de la motivacion humana (1991)

Maslow menciona que “Las necesidades superiores generan mas felicidad y

crecimiento mayor del individuo.”. (Maslow, 1991, pag. 34)

La teoria se centra en cinco necesidades bésicas como:

- Necesidades fisiologicas en esta necesidad se presenta el deseo sexual, el
suefio, el hambre, la salud y la respiracion.

- Necesidades de seguridad como necesidades de seguridad se busca que haya
estabilidad, dependencia, proteccion en el individuo, ausencia de miedo y
ansiedad, y caos, tomandose como referencia la seguridad fisica, de empleo, de
recursos, familia, etc.

- Necesidades sociales de amor y pertinencia las necesidades que se

presentan son de amor, amistad, la intimidad y pertenencia; siendo asi que la
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necesidad del amor es dar y recibir un afecto, si estas estan insatisfechas pueden
sentir la falta de comparieros, de amigos e hijos, en el cual buscara entablar
relaciones con otras personas, el amor y el carifio son formas de expresar una
accion sexual.

-Necesidades de estima y de autorrealizacion, la necesidad de estima se basa
en la autoestima, respeto hacia las demas personas, logro propio, y la confianza;
la persona desea sentirse valorado, generando una autoconfianza alta debido al
tener una buena autoestima; mientras que las necesidades de autorrealizacion,
suele presentarse en las necesidades internas, empleando la moralidad,
creatividad, el éxito propio, y capacidad de resolucién de problemas, en la cual

al cumplir estas necesidades deben de ser auténticos.

2.2.1.3. Teoria de los dos factores (1959)

Herzberg de acuerdo a su investigacion realizada menciona que “Podria haber
algunos factores satisfactorios y otros que fueran insatisfactorios, los resultados
mostraron que las personas se sienten insatisfechas con el mal ambiente, lo
extrinseco del trabajo, pero rara vez se sienten satisfechos con un buen

ambiente, lo higiene”. (Herzberg, 1959, pags. 13-14)

La teoria de la motivacion e higiene, son establecidos por el estudio realizado
y aplicado en diversas organizaciones, logrando identificar los factores
motivadores que sirvid para trabajar en el enrequicimiento laboral, como el
desempefio, la calidad del logro de objetivos, la responsabilidad, el
reconocimiento teniendo en cuenta la relacion con el cliente siendo un aspecto
importante para generar la motivacion y satisfaccion; el factor de higiene tiene
referencia a la circunstancias ambientales que se presenta dentro de la empresa,
tomandose en cuenta la instisfaccion y las enfermedades mentales que pueda
presentar el colaborador, se toma como referencia a las politicas establecidas,
el horario flexible, el salario y las relaciones que se establecen entre los

colaboradores, el colaborador y jefe, y la seguridad. (Herzberg, 1959)
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2.3 Bases filosoéficas

La teoria de Edwin Locke se sustenta en la epistemologia de la psicologia industrial
influenciada por el positivismo ya que a través de la historia esta surge como una
subdisciplina de la Psicologia moderna en los paises de Estados Unidos y Alemania a finales
del siglo XIX. Su influencia en la organizacion favorece el estudio del comportamiento de
los trabajadores en la empresa o lugar de trabajo desarrollado, sugiriendo practicas para
aumentar la eficiencia organizativa y la productividad del personal operativo. Trae consigo
mejorar estrategias de contrataciones, aumentar la productividad, mejorar los niveles de
satisfaccion laboral y clima organizacional, asi como la colaboracion en el trabajo lo cual

conllevaria conciliar la vida laboral con la familiar. (Garcia, Diaz, & Santiago, 2013)

Abraham Maslow fue considerado el Padre de la Psicologia Humanista, en él estaba presente
descubrir y entender el comportamiento humano. A la vez fue conocido por su teoria de la
motivacidn, partiendo de las necesidades de las personas y clasificAndolas por categorias,
asimismo €l relaciona la motivacion con la importancia del ambiente laboral, el ambiente
educativo. En su libro “La Psicologia del Ser” (1968) menciona que trasciende del
psicoanalisis y el conductismo, asi como también resalta que como seres humanos solemos
aspirar a algo superior y todo ello esta en nosotros mismos, menciona que toda persona tiene
aspiraciones para superarse, menciona que cuando cada individuo satisface una necesidad,
va a buscar satisfacer las demas y asi sucesivamente con la finalidad de sentirse realizado y
pleno. (Riberos, 2014)

Herzberg de acuerdo a su filosofia menciona que la persona debe de satisfacer las dos
naturalezas como la naturaleza animal que evita el dafio y se focaliza en el cumplimiento de
las necesidades fisioldgicas establecidas por Maslow y la naturaleza del ser humano que
busca su crecimiento personal u psicoldgico y su realizacién. Asi mismo indica que si se
habla de motivacion el dinero no suele motivar a larga duracion, sobre todo a los trabajadores
que se encuentra en un nivel medio y alto, dado que el dinero no mejora otros aspectos
intrinsecos, pudiendo generar una obligacion de la empresa sobre este tipo de motivacion.
(Madero, 2019)
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2.4 Definicion de términos basicos
2.4.1 Satisfaccion laboral

Son las actitudes del trabajador de acuerdo a las condiciones que se encuentra
trabajando, respondiendo una reaccion afectiva general en relacion a los aspectos del
trabajo, y del medio laboral. (Chéavez, 2015, pag. 138)

Meliay Peird (1989) en su libro define los siguientes términos supervision, ambiente de
trabajo, prestaciones, satisfaccion intrinseca y participacién, como:

2.4.2 Supervision

“Es la supervision recibida por los superiores, en el que suelen juzgar la tarea de los
trabajadores, la proximidad y frecuencia de supervision, el apoyo que reciben de los
supervisores, asi como también la igualdad y justicia de trato que reciben en la empresa”

(pag. 6).

2.4.3 Ambiente de trabajo
“Es el entorno fisico y el espacio donde se labora, tomando en cuenta la limpieza e

higiene y salubridad, la ventilacién, la iluminacion y la temperatura adecuada” (pag. 6).

2.4.4 Prestaciones
“Es el cumplimiento de la empresa sobre los convenios establecidos, las negociaciones
entre el empleado y el empleador, el salario recibido, las oportunidades de promocion y

las de formacion” (pag. 6).

2.4.5 Satisfaccion intrinseca
“La satisfaccion que siente el trabajador por si mismo, ante las oportunidades que suelen
ofrecer la empresa sobre lo que le gusta realizar y en lo que se desenvuelve

satisfactoriamente, tomando en cuenta los objetivos, metas a alcanzar” (pag. 6).

2.4.6 Participacion
“Es la participacion del empleado ante la toma de decisiones ya sea en el departamento

0 de la propia tarea que realizan” (pag. 6).



2.5 Hipdtesis de la investigacion
2.5.1 Hipotesis general

No se trabajo con hipdtesis dado que es una investigacion de nivel descriptivo.

2.5.2 Hipotesis especificas

No se trabajé con hipétesis dado que es una investigacion de nivel descriptivo.
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2.6 Operacionalizacion de las variables

Variable

Dimensiones

Indicadores

Items

Satisfaccion laboral
Locke, define a la satisfaccion laboral
como el estado de animo del personal
donde la valoracion se refleja de
acuerdo al trabajo y a su experiencia.
(Locke, 1976)

Supervision

Relaciones

Supervision

Proximidad y frecuencia

Juzgamiento de la tarea

Igualdad y justicia

Apoyo

13,14,15,16,17,18

Ambiente de trabajo

Limpieza, higiene y salubridad

Fisico y espacio

lluminacién

Ventilacién

Temperatura

6,7,8,9,10

Prestaciones

Salario

Oportunidades de formacion

Oportunidades de promocion

Convenio, disposiciones y leyes laborales

Negociacién

4,11,12,22,23

Satisfaccion intrinseca

Satisfaccion

Oportunidades en que destaca

Oportunidades que le gustan

Obijetivos y metas

1,2,3,5

Participacion

Capacidad de decision

Participacion en las decisiones de su departamento

Participacion en las decisiones relativas a la empresa

19,20,21

28
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Capitulo 111
METODOLOGIA

3.1 Disefio metodoldgico
3.1.1 Tipo
Es basica, por lo que permite conocer la realidad de como se presenta la variable en la
poblacion estudiada, siendo el espacio real donde se desempefian, lo que permitid

obtener resultados objetivos sobre dicha problemética.

3.1.2 Nivel
Descriptivo, describiendo detalladamente la variable de estudio denominada
satisfaccion laboral y la poblacion de estudio que se encuentran dentro del area de

recursos humanos, varones y mujeres cuyas edades se encuentran entre 20 y 50 afios.

3.1.3 Disefio
No experimental, dado a que no se alteraron o modificaron las variables y de corte
transversal dado que la aplicacion del cuestionario S20/23 fue recolectada en un Gnico

tiempo previamente determinado.

3.1.4 Enfoque
Cuantitativo, que dio como resultado el nivel de satisfaccion laboral media expresada

en porcentajes estadisticos, tablas y numéricos.

3.2 Poblacion y muestra
3.2.1 Poblacion
Estuvo integrada por 96 colaboradores del area de Recursos Humanos, subdividido
en area técnica, administracién de personal, reclutamiento y seleccion, legajos,
planilla, bienestar social y contabilidad, en condicion de empleado y practicantes
profesionales, con un contrato eventual con edades entre 20 a 50 afios, varones y

mujeres.

Criterio de inclusion: Se trabajo con personal activo del rea de Recursos Humanos.
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Criterio de exclusion: No participaron en la investigacion quienes no pertenezcan
al area de Recursos Humanos, personal con descansos médicos, vacaciones y
permisos, también el personal de staff y personal cesado antes de la aplicacion del

instrumento.

3.2.2 Muestra

3.2.2.1 Tipo de muestreo
Censal, puesto que la poblacion objetiva fueron los 96 colaboradores pertenecientes

al area de recursos humanos.

3.3 Técnicas de recoleccion
3.3.1 Técnica

Observacion

Se utilizé al momento de aplicar el instrumento, donde visualizamos comportamientos
y acontecimientos durante el desarrollo del mismo.

Encuesta

Es una técnica, que se usoO para la elaboracion del instrumento como el cuestionario,
recaudando informacién acerca de la variable satisfaccion laboral, obteniendo y
elaborando datos de manera rapida y eficaz.

3.3.2 Instrumento
Cuestionario

Se utilizo el cuestionario S20/23, que describe de manera clara y concisa, con
una estructura de 23 preguntas con escala de tipo Likert de Melid y Peird en
1989.

3.3.2.1 Ficha técnica

Nombre: Cuestionario de satisfaccion S20/23

Autor(es): Meliay Peird

Afio: 1989

Finalidad: Obtener una evaluacion de satisfaccion laboral considerando las
restricciones motivacionales y temporales a los que se encuentran expuestos los
colaboradores en diferentes contextos de la organizacion.

Aplicacion: Se puede aplicar individual o colectivo.
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Confiabilidad y validez: 0.92

Fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,92 23 _
3.3.2.2 Baremo
Niveles Satisfaccion Supervision Ambiente Prestaciones Satisfaccion Particiacion
laboral P de trabajo intrinseca P

Bajo 23-69 6-18 5-15 5-15 4-12 3-9
Medio 70 -116 19-31 16 — 26 16— 26 13-21 10-16

Alto 117 - 161 32-42 27 - 35 27 - 35 22 -28 17-21

3.4 Técnicas para el procesamiento de informacion

Se da inicio con la recoleccion de datos, posterior a ellos se realizo el vaciado de datos en el
programa Microsoft Excel, finalizando con el procesamiento de informacion en el programa
estadistico SPSS para obtener resultados a través de las tablas.
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Capitulo IV
RESULTADOS

4.1 Analisis de resultados

4.1.1 Caracteristicas demograficas

Tabla 1: Edad.
Edad
Frecuencia Porcentaje
20 afios a 40 afos 68 71
41 afos a 65 afos 28 29
Total 96 100.0

Nota: Base de datos.

En latabla 1 se observa que un 71% se encuentra entre los 20 a 40 afios y un 29% entre

los 41 y 65 afos.

Las edades de los colaboradores se encuentran en los rangos de etapa de adultez joven
(71%) y adultez madura (29%) evidenciando la mayor parte de potencial joven,
quienes ya iniciaron su vida laboral, en bisqueda de nuevos métodos de trabajo e
innovaciones para la organizacion mentados por quienes ya poseen mayor experiencia

y quienes apoyan al crecimiento colectivo.

Tabla 2: Género.

Género
Frecuencia Porcentaje
Masculino 49 51
Femenino 47 49
Total 96 100.0

Nota: Base de datos.

Respecto a la tabla 2, muestra el 51% de colaboradores pertenecen al masculino y el

49% representado por el sexo femenino.
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Se evidencia una ligera mayoria en el género masculino, pero se reafirma que cada
vez mas las mujeres obtienen mayores oportunidades laborales. Los puestos donde
se encuentra mayor parte del género masculino son los del area informatica a
comparacion de las demés areas donde hay mayor postulacion femenina para el

trabajo.

Tabla 3. Condicioén laboral.

Condicién laboral

Frecuencia Porcentaje
Empleado 77 80
Practicante 19 20
Total 96 100.0

Nota: Base de datos.
Se observa que un 80% se encuentra en una condicion laboral estable y el grupo de
practicantes con un 20%, ello se debe a que en condiciones de empleado se realiza el
descuento correspondiente de ley, seguros, fondos de pensiones, asignaciones
familiares a comparacién de la planilla de practicantes el cual es una subvencion neta

sin descuentos con seguro FOLA y convenios corporativos.

4.1.2. Resultado de variable:

Tabla 4. Satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral
Frecuencia  Porcentaje

Medio 64 67
Alto 32 33
Total 96 100,0

Nota: Base de datos.

Tabla 4, se observa el 67% de colaboradores del area de recursos humanos consideran
un nivel medio en la satisfaccién laboral, 33% en nivel alto.

El porcentaje mas alto de los colaboradores encuestados perciben un nivel de
satisfaccion laboral medio, quiere decir que existen momentos de estrés afectando el
trato que reciben como equipo de trabajo, el cual podria perjudicar el cumplimiento de
sus metas y objetivos a nivel colectivo e individual, sin embargo, son en ciertos

periodos del mes donde se presentan dichas situaciones.
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4.1.3 Dimensiones:

Tabla 5: Supervision.

Supervision
Frecuencia Porcentaje
Medio 69 72
Alto 27 28
Total 96 100,0

Nota: Base de datos.

Se observa que la supervision se encuentra en un nivel medio con 72% y un 28% en

nivel alto.

Los resultados permitieron identificar que la mayoria de los colaboradores de la
empresa perciben la supervision en un nivel medio, esto se debe a que en momentos
de presion laboral por aumento de trabajo se genera poca comunicacion con los jefes

directos.

Tabla 6: Ambiente de trabajo.

Ambiente de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Medio 44 46
Alto 52 54
Total 96 100,0

Nota: Base de datos.
Se observa en la tabla 6 que el ambiente de trabajo es percibido 46% en nivel
medio y alto 54%.

Ello quiere decir que la mayoria tiene una buena condicion del ambiente para la
realizacion de sus actividades, ello influye en que mantienen adecuadas inmobiliarias
para su confort, Utiles de oficina, dispositivos electronicos, salubridad en los espacios

compartidos, temperatura y condiciones de iluminacion.
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Tabla 7: Prestaciones.

Prestaciones

Frecuencia Porcentaje
Medio 74 77
Alto 22 23
Total 96 100,0

Nota: Base de datos.

Se observa que el 77% de los colaboradores percibe un nivel medio en las

prestaciones que reciben y un 33% nivel alto.

El grado de satisfaccion de prestaciones presenta un nivel medio puesto que existen
convenios institucionales, oportunidades de promocién o formacion profesional
siendo ello el factor importante para aumentar el salario lo cual beneficia

directamente al colaborador.

Tabla 8: Satisfaccion intrinseca.

Satisfaccion intrinseca

Frecuencia Porcentaje
Medio 74 77
Alto 22 23
Total 96 100,0

Nota: Base de datos.

Tabla 8, presenta un resultado de 77% de colaboradores perciben un nivel de

satisfaccion intrinseca media'y 23% alto.

Se identifico que los colaboradores perciben un nivel medio de satisfaccion intrinseca
ya que se ve reflejada en las oportunidades para realizar lo que les gusta o destaca,

asi como el logro de objetivos y metas que se plantean.
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Tabla 9: Participacion.

Participacion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 2
Medio 81 84
Alto 13 14
Total 96 100,0

Nota: Base de datos.

En la tabla 9 se observa que los colaboradores perciben la participacion con un 84%
medio, 14% alto y 2% bajo.

La mayor parte percibe un nivel medio respecto a la participacion en las decisiones
de grupo para sus actividades diarias 0 como unidad de recurso humano se ven
reflejadas en sus resultados, sin embargo, hay una minoria de poblacion que no
siente este nivel de satisfaccion como el resto ello se debe a factores externos que
influyen en su participacion como equipo.

4.2 Contrastacion de hipotesis
No se trabajé con la contrastacion de hipdtesis dado que es una investigacion de nivel
descriptivo.
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Capitulo V

DISCUSION

5.1 Discusién de resultados
Se realizd la discusion respectiva de acuerdo a similitudes o diferencias presentadas de
acuerdo a la investigacion de Grados (2019) sobre satisfaccion laboral en trabajadores de

una empresa privada del distrito de La Molina, 2018.

Para la variable satisfaccion laboral el 67% de los encuestados percibieron encontrarse en un
nivel medio y el 33% en un nivel alto. Estos resultados difieren con la investigacion
mencionada ya que el 64.2% presenta nivel de satisfaccion muy bajo, 11,3% alta, 9,4%

promedio bajo, 7,5% bajo, 5,7% promedio alto y el 1.9% un nivel muy alto.

Para la supervision evidenci6 el 72% percibe nivel medio y 28% nivel alto, a diferencia de
una percepcion del 58.5% muy baja, 13,2% baja, 11,3% alta, 5,7% promedio alto, 3,8%

promedio bajo, 3,8% promedio y 3.8% muy alta obtenidas de la investigacion comparada.

De la misma manera para la satisfaccion por ambiente de trabajo se observo que los
encuestados identifican encontrarse en nivel medio con un 46% y 54% alto, defiriendo con
la investigacion de Grados la cual se presenta el 60,4% muy baja, 15,1% baja, 11,3% muy

alta, 5,7% promedio bajo, 3,8% alta, 1,9 % promedio y 1,9% promedio alto.

En el nivel de satisfaccion de prestaciones el 77% de encuestados se sitian en un nivel medio
y el 23% alto a comparacion de la percepcion obtenida por la otra investigacion con un 60,4%
muy baja, 13,2% alta, 7,5% baja, 7,5% promedio, 5,7% promedio alto, 3,8%promedio bajo
y 1,9% muy alta.

Con la satisfaccion intrinseca se obtuvo el 77% nivel medio y el 23% alto siendo opuesto a
la investigacion comparada, ya que se presenta en ellos un 64,2% de nivel muy baja, 15,1%

baja,7,5% promedio alto, 5,7% promedio bajo, 3,8% alta y el 3,8% nivel muy alto.

Finalmente en cuanto a la participacién se tiene como resultado que el 84% percibe una
satisfaccion de participacion media, 14% alta y 2% baja, difiriendo de la investigacion
realizada por Grados (2019), se encuentra en un nivel muy bajo con un 66%, 13,2% alta,

7,5% promedio alto, 7,5% alto, 3,8% baja y el 1,9% promedio bajo.
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Capitulo VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Primera: Se determiné para satisfaccion laboral en colaboradores predomina el nivel medio,
del mismo modo en cada una de dimensiones: supervision, ambiente de trabajo, prestaciones,
satisfaccion intrinseca y participacién predomina el nivel medio expresando en ellos un

ambiente positivo y buen ambiente de trabajo.

Segunda: Se identificd que la supervision presentada en la empresa se encuentra en un nivel
medio, dado a que se establecen las relaciones entre el colaborador y jefe con mas afluencia,
para el desarrollo de desempefio del colaborador.

Tercera: Se logro identificar que existe una percepcion de nivel alto con respecto al
ambiente de trabajo ya que mas de la mitad de los colaboradores se encuentran conformes

con sus oficinas u area complementarias.

Cuarto: Se identific que el nivel de percepcién por las prestaciones se encuentra en un
nivel medio, donde las prestaciones salariales se encuentran acorde al mercado, pagos

puntuales y sobre todo oportunidades de ascensos.

Quinta: Se identifico que para la satisfaccion intrinseca presenta en un nivel medio, donde
se brindan oportunidades de desarrollo profesional, motivando al rendimiento de sus

actividades.

Sexta: Finalmente se logré identificar que la satisfaccion segun la participacion muestra que
en un nivel medio ello quiere decir que hay motivacion y participacion en sus actividades y
que el porcentaje minimo debe de estar pasando algun otro factor que influye en su vida

laboral.
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6.2 Recomendaciones

Tomando como referencias las conclusiones anteriores que planteamos, se sugiere tomar en
cuenta las presentes recomendaciones para la satisfaccion laboral:

Recomendacidn 1: Con respecto a nuestra variable estudiada, se recomienda al gerente
realizar una evaluacion trimestral para identificar las altas y bajas de motivacion en general
que podrian presentarse en el equipo de trabajo, ello para contrarrestar alguna deficiencia y
no se vean afectadas o afectados mas colaboradores.

Recomendacion 2: Para los jefes inmediatos de las areas de Recursos Humanos se
recomienda que ejerzan su liderazgo transformacional para que asi se fomente una

comunicacion y participacion creativa que pueda inspirar a sus equipos de trabajo.

Recomendacidn 3: Con respecto a los ambientes de trabajo, se recomienda coordinar con el
area de mantenimiento y TIC para las revisiones periodicas de los equipos que se utilizan
para el desempefio de sus actividades, asi como la iluminacion de sus cubiculos y la correcta

limpieza de sus espacios de trabajo.

Recomendacidn 4: En cuanto a las prestaciones recibidas se recomienda al area de planillas
que sigan cumpliendo con los plazos establecidos para el dep6sito de sus sueldos, no
omitiendo las asignaciones familiares y también los descansos que puedan ser considerados
para el pago total o parcial correspondido y en cuestion de capacitacion considerar mas dias
con menos horas para la realizacion de las mismas, con el fin de que el colaborador pueda

aprovechar la formacién que se le brinda.

Recomendacidn 5: Se recomienda para la satisfaccion intrinseca que jefes inmediatos del
area Recursos Humanos reconozcan, aprueben y fomenten los logros significativos de los
colaboradores, ya que ello seria un factor motivacional para el cumplimiento de meta y

objetivos de la empresa.

Recomendacion 6: Por altimo, se recomienda al area de bienestar social la fomentacion del
liderazgo democratico, ya que este puede motivar la participacion del potencial humano a
gue mejoren sus niveles de comunicacion y dialogo haciendo que sientan un compromiso

con la organizacion.
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01 MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXOS

Satisfaccion laboral de los colaboradores en una organizacion del sector Business Process Outsourcing, Lima - 2023.

Problema

Objetivo

Hipotesis

Variable

Dimensiones e indicadores

Metodologia

Problema general:

¢(Como se presenta el nivel de
satisfaccion  laboral de los
colaboradores en una
organizacion del sector Business
Process Outsourcing, Lima -
2023?

Problemas especificos:

¢Coémo se presenta el nivel de la
supervision de los colaboradores
en una organizacion del sector
Business Process Outsourcing,
Lima —2023?

¢Como se presenta el nivel del
ambiente de trabajo de los
colaboradores en una
organizacion del sector Business
Process Outsourcing, Lima -
20237

¢(Como se presenta el nivel de
prestaciones de los colaboradores
en una organizacion del sector

Objetivo general:

Determinar cémo se presenta el
nivel de la satisfaccion laboral de
los colaboradores en una
organizacion del sector Business
Process Outsourcing, Lima -
2023.

Obijetivos especificos:

Identificar el nivel de la
supervision de los colaboradores
en una organizacion del sector
Business Process Outsourcing,
Lima - 2023.

Identificar el nivel del ambiente
de trabajo de los colaboradores
en una organizacion del sector
Business Process Outsourcing,
Lima —2023.

Identificar el nivel de
prestaciones de los
colaboradores en una

organizacion del sector Business

Hipotesis general:
No se trabajo con hipotesis.

Hipotesis especificas:
No se trabajo con hipdtesis.

Satisfaccién laboral

Dimensiones e indicadores:
Supervision

Relaciones

Supervision

Proximidad y frecuencia
Juzgamiento de la tarea
Igualdad y justicia

Apoyo

Ambiente de trabajo
Limpieza, higiene y
salubridad

Fisico y espacio

lluminacién

Ventilacion

Temperatura

Prestaciones

Salario

Oportunidades de formacion
Oportunidades de promocion
Convenio, disposiciones y
leyes laborales

Negociacion.

Satisfaccion intrinseca
Satisfaccion

Oportunidades en que destaca
Oportunidades que le gustan
Objetivos y metas

Tipo de investigacion:
Bésica.

Nivel de investigacion:
Descriptiva

Disefio de investigacion:
No experimental.
Transversal.

Enfoque de investigacion:
Cuantitativo.

Poblacion:
96 colaboradores del area de Recursos
Humanos. Varones y mujeres.

Instrumentos de recoleccion de datos:
Cuestionario S20/23 de Melia y Peird
(1989).
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Business Process Outsourcing,
Lima —2023?

¢Como se presenta el nivel de la
satisfaccion intriseca de los
colaboradores en una
organizacion del sector Business
Process Outsourcing, Lima -
2023?

¢Clmo se presenta el nivel de la
participacion de los
colaboradores en una
organizacion del sector Business
Process Outsourcing, Lima -
2023?

Process Outsourcing, Lima -
2023.

Identificar el nivel de la
satisfaccion intrinseca de los
colaboradores en una
organizacion del sector Business
Process Outsourcing, Lima -
2023.

Identificar el nivel de la
participacion de los
colaboradores en una
organizacion del sector Business
Process Outsourcing, Lima -
2023.

Participacion
Capacidad de decision

Participacién en las
decisiones de su
departamento

Participacion en las

decisiones relativas a la
empresa
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02 INSTRUMENTOS PARA LA TOMA DE DATOS

Cuestionario de Satisfaccion laboral S20/23.

Autor: Melid y Peir6 (1989)

Finalidad: El objetivo del presente cuestionario es identificar el nivel de satisfaccion laboral
en los colaboradores de una organizacién Business Process Outsourcing, prestadora de
servicios de RR.HH, Lima - 2023.

Instrucciones:

En el cuestionario usted podra observar una serie de preguntas sobre "la satisfaccion laboral”

donde cada una de ellas cuenta con 7 alternativas de respuesta:

Muy insatisfecho.
Bastante insatisfecho.
Algo insatisfecho.

1

2

3

4. Indiferente.
5. Algo satisfecho.
6. Bastante satisfecho.
7

Muy satisfecho.

A continuacion, usted debe marcar (X) la alternativa que considere correcta la situacion que
refleje la realidad de la organizaacion. De antemano se le pide la sinceridad del caso.

Asegurarse de marcar todas las alternativas

N° Items Escala de calificacion
716|543 |2]1

1 | Las satisfacciones que le produce su trabajo por si
mismao.

2 | Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar
las cosas en que usted destaca.

3 | Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar
las cosas en que usted destaca.

4 | El salario que usted recibe.




5 | Los objetivos, metas y tasas de produccién que debe
alcanzar.

6 | Lalimpieza, higiene y salubridad de su lugar de
trabajo

7 | El entorno fisico y el espacio del que dispone en su
lugar de trabajo.

8 | Lailuminacion de su lugar de trabajo.

9 | Laventilacion de su lugar de trabajo.

10 | Latemperatura de su local de trabajo.

11 | Las oportunidades de formacion que le ofrece la
empresa.

12 | Las oportunidades de promocidn que tiene.

13 | Las relaciones personales con sus superiores.

14 | Lasupervision que ejercen sobre usted.

15 | La proximidad y frecuencia con que es supervisado.

16 | La forma en que sus supervisores juzgan su tarea.

17 | La "igualdad" y "justicia” de trato que recibe de su

empresa.

18 | El apoyo que recibe de sus superiores.

19 | La capacidad para
decidir automaticamente aspecto relativos a  su
trabajo.

20 | Su participacion en las decisiones de su departamento
0 seccion

21 | Su participacion en las decisiones de su grupo de
trabajo relativas a la empresa.

22 | El grado en que su empresa cumple con el convenio,
las disposiciones y leyes laborales.

23 | Laforma en que se da la negociacién en su empresa
sobre aspecto laboral.

(Melia & Peird, 1989) La medida de la satisfaccion laboral en contextos organizacionales:

El cuestionario de satisfaccion S20/23. Psicologemas, 59-74.
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03 TRABAJO ESTADISTICO DESARROLLADO

Evidencia — Tratamiento de recoleccion de datos SPSS
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