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Resumen

Las empresas de telecomunicaciones buscan satisfacer las demandas de la industria
tecnoldgica, la organizacion estudiada registrd una caida en los ingresos anuales debido a la
incorporacion de nuevas empresas al mercado. Estas compafiias cuentan con una fuerza de
ventas indispensable para el logro de los objetivos, por ello, surge el interés de investigar
sobre la satisfaccion laboral en colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones. El
estudio tiene como objetivo general, determinar los niveles de satisfaccion laboral en
colaboradores de una empresa de telecomunicaciones de Chiclayo, segun: edad, sexo, grado
de instruccién y dimensiones. La investigacion es de tipo descriptivo-no experimental, la
poblacion estuvo conformada por 90 colaboradores de ambos sexos (masculino 57%), cuyas
edades variaron entre 18 y 46 afios (M=23, Ds= 6.51); pertenecientes a tres distribuidores de
una empresa de Telecomunicaciones, que ocupan el puesto de promotores de venta en campo.
Para el estudio, se utiliz6 una muestra censal y se empleo la Escala de Satisfaccion Laboral de
Sonia Palma. En relacion a la edad, sexo, grado de instruccion y dimensiones, los resultados
indican que, es mas frecuente el nivel promedio de satisfaccion laboral en los colaboradores,
también se concluy6 que, las mujeres presentan mayor satisfaccion laboral en comparacion a
los hombres.

Palabras clave: Telecomunicaciones, Colaboradores, Satisfaccion Laboral.



Abstract

Telecommunications companies are in the market to meet the demands of the technology
industry, the studied company recorded a drop in annual income due to the incorporation of
new companies to the market. These companies have an indispensable sales force to achieve
the objectives, therefore, the interest arises to investigate job satisfaction in employees of a
Telecommunications company. The general objective of the study is to determine the levels of
job satisfaction in employees of a Chiclayo telecommunications company, according to: age,
sex, degree of education and dimensions. The research is of a descriptive-non-experimental
type, the population consisted of 90 collaborators of both sexes (male, 57%), whose ages
ranged between 18 and 46 years (M = 23, Ds = 6.51); belonging to three distributors of a
Telecommunications company, who occupy the position of field sales promoters. For the
study, a census sample was used and the Sonia Palma Job Satisfaction Scale was used. In
relation to age, sex, level of education and dimensions, the results indicate that, the average
level of job satisfaction in employees is more frequent, it was also concluded that women
have higher job satisfaction compared to men.

Keywords: Telecommunications, Collaborators, Job satisfaction.



. Introduccién

Las empresas de Telecomunicaciones se encuentran en el mercado de los servicios
publicos, para satisfacer las demandas de los cambios en la industria tecnologica de las
telecomunicaciones, que han ido transformando la forma de relacionarse y comunicarse.

El mercado de telefonia movil es extenso, existen 300 marcas de operadoras a nivel
mundial siendo AT&T lider en las posiciones como la mayor compaiiia de Telecomunicaciones
de Estados Unidos, reteniendo este titulo por tercer afio consecutivo debido a los ingresos
generados, con valor de marca de $87.000 millones. Después estd Verizon con valor de marca de
$71.100 millones y en tercer lugar se encuentra China Mobile con valor de la marca de $55.670
millones (Brand finance, 2019). En Ameérica Latina los operadores con mayor demanda en el
mercado son: Claro y Movistar, empresas que tuvieron un cierre negativo en el afio 2018, puesto
que ambas empresas evidenciaron una baja en ingresos.

La empresa de Telecomunicaciones a estudiar, registré una caida de 7% en el afio 2018 a
comparacion con sus resultados en el 2017, en el cuarto trimestre los ingresos alcanzaron los
S/.1,350 millones, 3% menos que en el afio 2017, en cuanto a los ingresos por telefonia movil
disminuy6 un 9% en comparacion con el afio anterior. En diciembre del afio 2018 los ingresos
fueron de S/5.252 millones, representando una caida de 3% respecto al periodo en el 2017; todo
ello debido a la introduccion de nuevas empresas de Telecomunicaciones y promociones mas
competitivas (EI comercio, febrero 16 de 2019).

Estas bajas se ven reflejadas también en los distribuidores, pequefias empresas
representantes, quienes aportan con las ventas de equipos, accesorios y otros servicios tanto
en zonas rurales como urbanas; estas distribuidoras estan conformadas por personal
administrativo y promotores de venta. La baja puede deberse a diferentes factores y uno de
ellos es la fuerza de ventas conformada por el vendedor que, segun Ledn (2013) es
considerada pieza clave dentro de la organizacion, estd encargada de la gestién de ventas,
considerada un lazo entre la empresa y clientes, en la cual la fuerza de ventas transmite
informacién ante los clientes y del mismo modo es quien representa a los clientes ante las
diversas necesidades, siendo til tanto para la empresa como para los clientes puesto que, al
recibir informacion acerca de las necesidades de los clientes, se convierte en un punto clave
para la mejora de la organizacion, tanto en el desempefio general de la empresa como en los
objetivos trazados.

La baja satisfaccion laboral, perjudica el rendimiento de los colaboradores y por

consiguiente afecta la productividad de la empresa. El personal que se encuentra insatisfecho



puede incumplir sus funciones y desarrollar diversos sintomas de estrés, ansiedad y en casos
extremos depresion (Hannoun, 2011).

Existen algunos aspectos individuales y laborales que determinan el nivel de
satisfaccion del personal en su puesto de trabajo; ademas de las caracteristicas de cada
persona y de la empresa, es relevante considerar aquellas caracteristicas relacionadas con el
puesto de trabajo como: el salario, horas laborales, seguridad laboral y crecimiento laboral
(Borra & Gomez, 2012), dichos aspectos influyen de manera positiva, en la productividad y el
tiempo de permanencia de los colaboradores dentro de la organizacién; si un colaborador se
siente satisfecho en su trabajo, esta haciendo lo que le gusta y se siente orgulloso de estar en
la empresa, las probabilidades de que abandone su empleo son menores. Las personas al
ingresar a una empresa se forman expectativas en relacion a la realizacion de tareas, vinculos
sociales, beneficios, desarrollo personal y laboral, estas ideas son comparadas con lo que
reamente descubren en su entorno laboral; si ambos coinciden las personas experimentan
satisfaccion laboral (Uribe,2015).

El supervisor de Logistica de la empresa de telecomunicaciones (4 de Mayo de 2019)
refirié que, son empresas encargadas de la distribucion de productos en diversas zonas de la
cuidad de Chiclayo, trabajo que realiza la fuerza de ventas en campo; pero, se ha evidenciado
diversos problemas que afectan al personal en las organizaciones. La fuerza de ventas no es
capacitada constantemente para la ejecucion de sus funciones, en algunos distribuidores existe
retraso en el pago al personal, pobre supervision, escaso reconocimiento de logros en los
colaboradores, el personal desconoce la jerarquia de la empresa causando confusion al
momento de reportar algun percance, no se da oportunidades de progreso a la fuerza de ventas
ocasionando que, el personal no se sienta comodo en su ambiente laboral y opte por buscar
otro empleo.

Ante esta situacion, surgié el interés por investigar ¢Cuéles son los niveles de
satisfaccion laboral en colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones en la ciudad de
Chiclayo, durante setiembre - diciembre de 2019, segun edad, sexo, grado de instruccion y
dimensiones?

Se planteé como objetivo general, determinar los niveles de satisfaccion laboral en
colaboradores de una empresa de telecomunicaciones de Chiclayo segun edad, sexo y grado
de instruccion.

Y como objetivos especificos, describir la satisfaccion laboral por dimensiones en

colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones de Chiclayo e identificar la diferencia



segun sexo, edad y grado de instruccion en colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones de Chiclayo.

La investigacion es novedosa por la falta de estudios en esta poblacion, el rubro de
telecomunicaciones, se pretende ampliar su conocimiento en la comunidad Chiclayana. Asi
mismo determinar la satisfaccion laboral en los colaboradores serd importante para conocer si
es un predisponente que puede generarles algin malestar psicologico.

Los resultados de esta investigacion fueron beneficiosos para la empresa, pues permitieron
identificar los niveles de satisfaccion laboral y si las variables como la edad, sexo y grado de
instruccion, que estan asociadas a la satisfaccion laboral muestran alguna diferencia. Y de esta
manera poder implementar un plan de intervencion enfocado a mejorar la satisfaccion en los

colaboradores.
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I1. Marco tedrico

Antecedentes

La satisfaccion laboral en empresas de telecomunicaciones no es muy estudiada, sin
embargo, existen ciertas investigaciones en este rubro. Campana y Pérez (2019) en una
investigacion sobre el sentido de pertenencia y satisfaccion laboral en trabajadores de una
empresa comercial de telecomunicaciones en Lima Metropolitana, para la cual se utilizé la
Escala de Satisfaccion de Sonia Palma en una muestra de 202 colaboradores; se encontro que,
era mas frecuente el nivel promedio de satisfaccion, mostrando su aceptacion ante los
beneficios de la empresa. En cuanto a los beneficios econémicos los participantes se
encuentran en nivel promedio, lo cual indica que la remuneracién que reciben por su labor es
aceptable. En relacion a la condicion de trabajo y la significancia de la tarea alcanzaron nivel
promedio, es decir que, se desenvuelven en un ambiente comodo para ejercer sus funciones; y
se siente satisfecho con el reconocimiento personal que reciben dentro de la empresa.

En relacién al género de los participantes, se encontré que 36,3% de la poblacion
masculina se encontraba satisfecho mientras que en la poblacion femenina solo 28% de las
mujeres, indicando que los varones reciben mayor reconocimiento en el desempefio de sus
labores. En cuanto al grado de instruccion, se encontr6 que los participantes de grado
universitario se ubican en nivel promedio, del mismo modo los participantes de instruccién
secundaria se ubican en nivel promedio y satisfecho. En relacion a la edad, se encontré que
las personas que estan ubicadas en el rango de edad de 18-24 afios presentan un nivel
promedio, los que se encuentran en un rango de 25-40 se encuentran satisfechos, indicando
que los participantes entre estas edades perciben con mayor entusiasmo a la empresa
(Campana & Pérez, 2019).

También, De Los Rios y Valderrama (2018) en su investigacion de satisfaccion laboral
y rotacion de los colaboradores de campo de la empresa J&E Telecomunicaciones en la cuidad
de Chimbote en el afio 2018, se encontr6 mayor frecuencia en nivel alto de satisfaccién laboral.
En cuanto a las dimensiones, recompensas justas y condiciones de trabajo los participantes se
encontraban en nivel bajo de agrado. En la dimension de equipos de trabajo, los colaboradores
pertenecian al nivel muy alto de agrado con sus equipos.

Fuentes (2017) encontré resultados semejantes en su estudio sobre la satisfaccion
laboral de los agentes de ventas, en los centros de atencion Viettel Pert S.A.C en la cuidad de
Chiclayo, la poblacion estuvo conformada por 12 agentes, para la evaluacién se utilizo la

escala de Satisfaccion laboral de Sonia Palma. Se encontré que en los factores: condiciones
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fisicas y materiales, beneficios laborales y remunerativos, politicas administrativas, relaciones
sociales, desarrollo personal, desarrollo de tareas y autoridad; los participantes se encuentran
con mayor frecuencia de acuerdo con estos factores (Fuentes, 2017).

A diferencia de Davila (2017) quien realizé un estudio sobre clima organizacional y la
satisfaccion laboral de los trabajadores de una empresa de Telecomunicaciones de
Independencia, en Lima en el afio 2017, en una poblacion de 30 trabajadores. En este estudio
se encontrd que la mayoria de los participantes casi hunca esta de acuerdo con la satisfaccion
laboral. Considerando las dimensiones, con respecto a trabajo en equipo y condiciones de
trabajo, es mas frecuente que algunas veces estdn de acuerdo; en cuanto a los beneficios los
colaboradores opinaron que a veces estan de acuerdo con lo brindado por la empresa.

En Lima se realiz6 una investigacion acerca del clima laboral, satisfaccion laboral y
ventas de los promotores en una empresa de telecomunicaciones de Lima en el afio 2017. La
poblacion de estudio fue de 330 promotores, obteniendo una muestra de 178 colaboradores, se
utilizé la escala de Satisfaccion laboral de Sonia Palma. Con respecto a las dimensiones;
significacion de la tarea ubicando en nivel promedio; condiciones de trabajo situando en nivel
por debajo del promedio; reconocimiento personal y/o social en nivel bajo; beneficios
econdmicos en nivel por debajo del promedio; y en cuanto a la puntuacion general
correspondiente al nivel por debajo del promedio (Garcia, 2017).

Bases teoricas

Para explicar esta situacion, la satisfaccion laboral empezd a investigarse gracias al
trabajo Job Satisfaction de Robert Hoppock en 1935 y alcanza la mayor acogida en los
sesenta. Se establecieron resultados atiles en cuanto al vinculo entre la satisfaccion,
necesidades humanas, actitudes laborales y la motivaciéon dentro de la empresa, uno de los
estudios mas sobresalientes fue explicado por Herzberg, Mausner & Synderman (como se citd
en Malvezzi, 2014), para esta teoria de los factores que satisfacen a la persona se considerd
factores motivacionales como la realizacion, aprecio, trabajo, responsabilidad y ganancia; y
por otro lado, factores extrinsecos como higiénicos o ambientales, que de estar ausentes se
relaciona a la insatisfaccién en el trabajo.

Pasado unos afios se fue teorizando en dos tendencias, la primera hacia referencia a un
estado emocional, fue propuesta de Locke en 1976 (como se citd en Malvezzi, 2014), quien
considera la satisfaccion laboral como una percepcion subjetiva de lo que experimenta el
trabajador y emite una respuesta emocional placentera en relacion al puesto de trabajo;

mientras que, la segunda se conceptualiza como reaccion emocional negativa para el empleo



12

correspondientes a las expectativas respecto al trabajo que frustra o rechaza los valores
laborales del empleador.

Mufioz en 1990 (como se citd en Malvezzi, 2014) la conceptualiza como un
sentimiento agradable y positivo que experimenta la persona al realizar la labor que es de su
interés, dentro de un ambiente reconfortarle y recibiendo recompensas acordes a sus
expectativas.

Robbins (2009) atribuye el concepto de una actitud general que no esta centrada solo
en respuestas emocionales, sino también evaluaciones cognitivas a favor o en contra de las
funciones laborales que realizan.

En la actualidad, no existe una definicién general de satisfaccion laboral. Los autores
Chiang y Ojeda (como se citd por Sanchez y Garcia, 2017), mencionan que, pese a su
recorrido en la piscologia organizacional, la satisfaccion laboral ha sido conceptualizada de
varias maneras y por multiples autores también; es asi que, para ellos la definicién de
satisfaccion laboral tiene relacion a un estado emocional, sentimientos o respuestas objetivas
de las personas hacia la labor que desempefian.

Teorias implicadas en la satisfaccion laboral.

Entre las teorias que explican este constructo estan la teoria de Higiene-Motivacional,
teoria Dinamica y teoria basadas en la Discrepancia (Palma, 2006).

La teoria de Higiene-Motivacional propuesta por Herzberg, Mausner y Snyderman
(como se citd en Palma, 2006) afirman que la satisfaccion laboral es resultado de una
estupenda condicion motivacional; de la correlacion entre los factores higiénicos y
motivacionales. Al referirse a factores higiénicos involucra las cualidades del entorno en el
empleo, es decir el estado de los ambientes en los que se desenvuelve el trabajador; la
presencia de estos factores no refuerza la satisfaccion sin embargo de no estar presentes
provocan insatisfaccion. Factores como la naturaleza del empleo y bienestar, politicas de
organizacidn, conexion con el supervisor, capacidad del supervisor, remuneracion, seguridad
en el puesto y las relaciones con los comparfieros conforman los aspectos de prevencion.

En relacion a los factores motivacionales, se refiere a caracteristicas del cargo del
trabajador, su asistencia produce satisfaccion y su separaciéon desinterés. Estd asociado a
factores intrinsecos como el progreso de la carrera, gratitud, imaginacion, responsabilidad y
habilidades personales. Establecen componentes basicos para producir fuertes niveles de
motivacién y un desempefio Optimo (Herzberg, Mausner & Snyderman como se citd en
Palma, 2006).
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La teoria Dinamica y teoria basadas en la Discrepancia incluye 4 sub teorias, con
respecto a la teoria del ajuste en el trabajo, Dawis (como se citd por Palma, 2006) refiere que
la satisfaccion o insatisfaccion es consecuencia de la reciprocidad o diferencia entre
necesidades, valores, habilidades que se esperan en el empleo y lo que se logra en realidad.
Locke (como se citd en Palma, 2006) por otro lado, planted la teoria de la discrepancia
afirmando que la satisfaccion laboral esta en relacion a valores considerados importantes y
reconocidas por el mismo trabajo; valores que derivan de la evaluacion de trabajador al
comparar sus necesidades y jerarquia de valores con la percepcion de lo ofrecido por el
trabajo.

En relacién a la teoria de satisfaccion por facetas Lawler (como se citdé en Palma,
2006) asegura que, hay asociacion entre satisfaccion y rendimiento, medida por las
recompensas que obtiene, en otras palabras la satisfaccion esta en relacion a la diferencia
entre lo que considera el colaborador que debe recibir y aquello que recibe, de esta manera se
reconoce la influencia personal y del contexto en la satisfaccion. Bruggemann, Croskuth y
Ulich (como se cit6 en Palma, 2006) propusieron la teoria de planteamiento dinamico en la
que el nivel de satisfaccion es efecto de la percepcién individual y la influencia del entorno.

Existen ciertos estudios que han identificado que existen variables que influyen en la
satisfaccion, estudios relacionados al género y edad evidencian que, pese a la discriminacion
hacia la mujer, estas suelen presentar mayor satisfaccion en sus centros de trabajo debido a
que las mujeres tienen menos expectativas del puesto de trabajo en comparacion a las
expectativas del varon (Fabra & Camisoén, 2008).

Uno de los factores asociados a la satisfaccion laboral es la edad, aquellos colaboradores
con mayor edad por lo general se sienten mas satisfechos con su trabajo, esto se debe a diversos
aspectos como su experiencia, las expectativas menores y mejor ajuste a su ubicacion laboral.
También mientras mas edad tiene el empleado es probable que tenga un mejor trabajo como
resultado de su experiencia, mientras que los trabajadores jovenes tienen expectativas mas altas o
se adaptan menos al trabajo (Clark citado por Ruiz, 2009).

El sexo también es considerado un factor importante desde la incorporacion de la mujer en
el &mbito laboral, se encontré que existe mayor nivel de satisfaccion en las mujeres que en los
varones, esto debido a que ellas esperan menos de la labor que realizan y se forman menos
expectativas de su empleo en comparacion a los hombres cuyas expectativas hacia el trabajo son
mas exigentes (Clark como se cit6 en Sanchez, Fuentes & Artacho, 2007).

En cuanto al nivel educacional las investigaciones sostienen que aquellas personas con

mayor nivel educativo tienen méas beneficios, suelen tener mayores oportunidades de trabajo, son
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recomendados y por lo general gozan de mejores empleos. No obstante, no todo trabajador que
tenga estas caracteristicas se siente satisfecho con su trabajo ya que va a depender de las
aspiraciones que tenga y de los resultados (Clark y Oswald como se cit6 en Ruiz, 2009). En
cuanto al salario, para las personas de bajos recursos econdmicos el salario se relaciona con la
satisfaccion en su trabajo y con el bienestar en general, pero al momento de alcanzar una vida
agradable esta relacion deja de existir (Robbins, 2009).

La satisfaccion laboral segun Palma (2006, p.12) es la “disposicion o tendencia
relativamente estable hacia el trabajo, basado en creencias y valores desarrollados a partir de
su experiencia ocupacional”. De ella derivan 4 factores tales como la Significacién Tarea que
se refiere a la “disposicion al trabajo en funcioén a atribuciones asociadas a que el trabajo
personal logra sentido de esfuerzo, realizacion, equidad y/o aporte material” (p.21). Esta
también el factor Condiciones de Trabajo, entendida como la “evaluacion del trabajo en
funcion a la existencia o disponibilidad de elementos o disposiciones normativas que regulan
la actividad laboral” (p.21). Asi también, el factor Reconocimiento Personal y/o Social
definido como la “tendencia evaluativa del trabajo en funcion al reconocimiento propio o de
personas asociadas al trabajo, con respecto a los logros en el trabajo o por el impacto de éstos
en resultados indirectos” (p.21). Y Beneficios Econémicos relacionado a la “disposicion al
trabajo en funcidn a aspectos remunerativos o incentivos econémicos como producto del
esfuerzo en la tarea asignada” (p.22).

La variable Satisfaccion laboral presenta cuatro factores; significacion tarea,
condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o social, y beneficios econémicos. Esta
variable serd medida por la escala de Satisfaccion Laboral disefiada por Sonia Palma en el afio
2006 (ver anexo A).
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I11. Metodologia

Disefio y tipo de investigacion.

No experimental, descriptiva.
Poblacion.

La poblacion estuvo conformada por 90 colaboradores de ambos sexos, pertenecientes
a tres distribuidores de una empresa de telecomunicaciones, que ocupaban el puesto de
promotores de ventas de la ciudad de Chiclayo, cuya labor se realizaba en campo, brindando
los servicios que ofrece dicha empresa y desempefandose bajo un régimen de metas
mensuales.

Muestra.

En el presente trabajo se utiliz6 una muestra de tipo censal, que corresponde a toda la
poblacién, conformada por 90 colaboradores de ambos sexos (femenino 43% y masculino
57%), cuyas edades se encuentran entre 18 y 46 afios; de los cuales, 38 tienen secundaria
completa y 48 participantes pertenecen al grado de instruccién superior. 70.5% de los
participantes se encuentran en la adultez temprana, 27.3% son jovenes y s6lo el 2.3%
perteneces a adultos tardios.

Criterios de seleccion.

Inclusion. Colaboradores que se encuentren laborando 2 meses como minimo en las
empresas.

Exclusion. Colaboradores que se encuentren de vacaciones.

Eliminacién. Pruebas de los trabajadores que contengan espacios en blanco e
instrumento con dos alternativas marcadas en un solo item.

Procedimiento

Se envid documentos dirigidos a las jefaturas de los distribuidores solicitando la
autorizacion de acceder a la poblacion y obtener los datos necesarios.

Después de la aprobacion se coordin6 los ambientes para la aplicacion de las pruebas,
que se llevaron a cabo en la sala de reuniones de las empresas, mismas que cuentan con
adecuada ventilacion e iluminacion.

Se organiz6 la aplicacion de manera colectiva segun el horario establecido por la
empresa, el tiempo aproximado de aplicacion fue de 20 minutos. Se explicaron los objetivos y
la finalidad de la investigacion. A raiz de ello, el colaborador tuvo la libertad de participar o

no de la investigacion.
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Instrumento

Para la recoleccion de datos se empled la técnica de la encuesta, a través del
instrumento de Escala de Satisfaccion Laboral construido por Palma (2006). Esta es una
escala de auto informe, creada en el contexto peruano y evalla la actitud del trabajador hacia
el empleo.

Segln Palma (2006), en relacion a las propiedades psicométricas, la escala posee
validez de contenido (método de jueces) y validez basada en la estructura interna de la prueba
(analisis factorial exploratorio) compuesta por cuatro dimensiones, con cargas factoriales
superiores a 0.30 para cada uno de los items. Respecto a la fiabilidad se obtuvo mediante el
método de consistencia interna encontrando resultados adecuados (alfa de Cronbach 0.84 y
Guttman 8.81).

Consta de 27 items agrupados en cuatro factores: significacion tarea, condiciones de
trabajo, reconocimiento personal y/o social y beneficios econdmicos. La encuesta es
contestada con la ayuda de la escala Likert de 5 puntos (desde total acuerdo hasta total
desacuerdo), la calificacion es a través de la suma directa de los puntajes, sin embargo es
importante considerar los items inversos para obtener la puntuacion total que tiene un minimo
de 27 puntos y un maximo de 135 puntos (ver anexo B).

Aspectos éticos.

El proyecto fue analizado por el programa Turnitin, obteniendo un valor de 21%
menor al 30% (ver anexo C) de similitud con otras fuentes. Asi también fue presentado,
evaluado y aprobado por el Comité de Etica en Investigacion de la Facultad de Medicina de la
universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo a través de la Resolucion N° 542-2019-
USAT-FMED (ver anexo D).

Se garantizaron los aspectos éticos con el fin de cuidar la integridad fisica, psicolégica
y social; respetando el principio de autonomia y libertad de la persona, permitiendo la
participaciéon voluntaria mostrando su total acuerdo de ser participe de la investigacion, en
caso contrario podia retirarse en el momento que desee, sin dafio alguno.

Se les proporcionod informacion a los participantes sobre los objetivos y fines de la
investigacion. Asi mismo, se les explicd que no recibiran algin tipo de beneficio econémico
por participar del estudio; que los datos seran confidenciales y no seran utilizados para ningun
otro proposito fuera de los de la investigacion; de igual modo, no se mostrd informacion que
permita la identificacion de los participantes y los archivos no fueron mostrados a ninguna
persona ajena al estudio; finalmente se entregé el consentimiento informado para la respectiva

prueba (ver anexo E).
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Otro de los principios que se cumpli6 fue de beneficencia, puesto que, se presentd un
informe a la empresa, dando a conocer los resultados de satisfaccion laboral segun: edad, sexo
y grado de instruccién, poniendo en conocimiento, las dimensiones que requieren mayor
atencion para satisfacer las necesidades de los colaboradores; ademéas de algunas
recomendaciones que deben considerarse, con la finalidad de mejorar la satisfaccion laboral
en los colaboradores.

Procedimiento y analisis de datos.

Para la investigacion, se realizd la validacion del instrumento, a traves del
procedimiento anlisis item test, en colaboradores de un distribuidor de una empresa de
telecomunicaciones con similares caracteristicas, en una poblacion de 30 participantes.

Una vez aplicado el instrumento a la poblacion de estudio, se registraron los datos en
una hoja de Microsoft Excel, se realizd una limpieza de informacion, siendo eliminadas las
pruebas que presentaban dos alternativas en un solo item y pruebas con items en blanco,
dando un total de 88 participantes.

La hoja de Excel fue trasladada a un formato CSV, que posteriormente fue analizada
en el software Jamovi version 1.0. Una vez trasladada la hoja, se procedio a determinar la
normalidad de los datos a través del estadistico Shapiro-Wilk por sus ventajas en comparacion
al Kolmogorov-Smirnov, resultando que los datos seguian una distribucién normal.

Para determinar el nivel general de satisfaccién laboral, se sumaron los items
correspondientes a cada dimension, ubicando a cada individuo en la categoria
correspondiente, para luego obtener las tablas de frecuencia.

Para establecer la diferencia segun edad, se dividieron los grupos a partir de lo
mencionado en Papalia (2012) teoria que abarca tres etapas del desarrollo, los jovenes (11 a
20 afnos), adultez temprana (21 a 40 afios) y adultez media (41 a 65 afios). Antes de realizar la
diferencia entre grupos, se excluyd 2 pruebas pertenecientes a la etapa de adultez tardia puesto
que, los nimeros no eran equitativos para dicha comparacion. A partir de ello, se agruparon
las edades segun las etapas, para determinar las medias a traves de la prueba paramétrica T de
Student, que estimd las diferencias entre los grupos.

Respecto a la diferencia del sexo se utilizd la prueba paramétrica T de Student que
estimd las diferencias entre los grupos. En cuanto al grado de instruccion, antes de realizar la
diferencia de grupos se excluyeron dos pruebas de los participantes con instruccion primaria
puesto que los nimeros no eran equitativos para la comparacion, quedando un total de 86

participantes, después de ello se utilizd la prueba paramétrica T de Student que estimo las
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diferencias entre los grupos. Los resultados se presentaron en tablas segun los objetivos

propuestos.
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IV. Resultados y discusion

El distribuidor, es una pequefia empresa privada representante de una empresa de
Telecomunicaciones, esta es reconocida a nivel regional en el rubro de telecomunicaciones
por los servicios que brinda a la poblacion. Estos distribuidores estan conformados por
personal administrativo y promotores de venta cuya funcion principal es aportar con las
ventas de equipos, accesorios y otros servicios tanto en zonas rurales como urbanas.
Normalidad de los datos

La prueba de Shapiro-Wilk indic6 que, los datos siguen una distribucién normal,
obteniéndose el valor p= 0.16 en la escala total y los valores para las dimensiones:
significancia de tarea p= 0.749, condiciones de trabajo p=0.737, reconocimiento personal y/o
social p=0.626 y remuneraciones econdmicas p=0.705. Por ello, se utilizaron pruebas
estadisticas paramétricas en los analisis posteriores.

Validez y confiabilidad

Se realiz0 la validacion del instrumento, a través del procedimiento andlisis item test,
en colaboradores de un distribuidor de telecomunicaciones con similares caracteristicas en
una poblacion de 30 participantes.

En la dimension significacion tarea, el rango encontrado del coeficiente de correlacion
de Pearson varia entre 0.741 y 0.709; para la dimensién condiciones de trabajo se obtuvo una
puntuacion entre 0.206 y 0.765; en la dimensién reconocimiento personal y/o social se hall6
un puntaje que varia entre 0.58 y 0.739; en cuanto a la dimensién de beneficios econdmicos se
obtuvo un rango entre 0.491 y 0.58. Lo que indica que, los items guardan relacion con la
satisfaccion laboral.

Ademas, se calculd la fiabilidad de las dimensiones de la escala mediante el método de
consistencia interna, Alfa de Cronbach (a), los resultados encontrados varian entre 0.626 y
0.749.

Nivel general de satisfaccion laboral.

En relacion a la satisfaccion laboral, los participantes presentan nivel promedio

indicando la presencia de sentimientos ambivalentes hacia el trabajo que afectan la actitud

hacia él (ver tabla 1).



20

Tabla 1
Nivel general de satisfaccion laboral
Nivel Porcentaje
Mu
.y 11.4%
satisfecho
Satisfecho 15.9 %
Promedio 46.6 %
Insatisfecho 15.9%
Mu
Y 10.2%

insatisfecho

Se encontrd coherencia con otros estudios (Garcia 2017, Campana y Pérez 2019)
realizados en el contexto peruano, en los cuales se hallo que es mas frecuente el nivel
promedio de satisfaccion. Estos resultados pueden ser explicado por condiciones
motivacionales (linea de carrera, responsabilidad y habilidades personales) y factores
higiénicos (naturaleza del empleo, remuneracion, seguridad en el empleo, relacion con el
supervisor) que permiten a los colaboradores realizar su trabajo comodamente a pesar de no
cumplir al maximo sus expectativas laborales.

Nivel de satisfaccion laboral segun edad.

En funcidn a la edad, los adultos tempranos presentan nivel promedio de satisfaccion
seguido por nivel satisfecho. Los jovenes presentan nivel promedio seguido por nivel
insatisfecho de satisfaccion laboral (ver tabla 2).

Tabla 2

Satisfaccién laboral segun edad

Nivel Adulto )
Jovenes

general temprano
Muy

) 13% 4%
satisfecho
Satisfecho 16% 17%
Promedio 47% 50%
Insatisfecho 13% 21%
Muy

11% 8%

insatisfecho
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Estos resultados son coherentes a una investigacion realizada en el contexto peruano
(Campanay Pérez, 2019), en la cual se encontr6 que, los jévenes presentan nivel promedio de
satisfaccion laboral; mientras que, los adultos tienden a sentir mayor satisfaccion laboral. La
tendencia observada en los jovenes puede deberse a que, las experiencias laborales no
cumplen con sus expectativas, por diferentes aspectos tales como: bajos ingresos
econdmicos, amenazas de despido, mal trato por parte de los supervisores, acosos y relaciones
molestas con miembros del trabajo (Weller, 2015).

Por otro lado, los jovenes tienen poco conocimiento acerca de los derechos laborales
en los trabajos y como es dificil encontrar un trabajo en el cual no sea requisito indispensable
la experiencia, los jovenes optan por buscar trabajos méas accesibles como es el rubro de
telecomunicaciones en campo, siendo esta una barrera para alcanzar la trayectoria laboral que
ellos tenian en mente.

Niveles de satisfaccion laboral segun sexo.

En relacion al sexo, los varones presentan nivel promedio de satisfaccion laboral,
seguido de nivel insatisfecho y las mujeres presentan nivel promedio, seguido de nivel muy
satisfecho de satisfaccion (ver tabla 3).

Tabla 3

Satisfaccion laboral segln sexo

Nivel Femenino  Masculino
Muy

) 21% 4%
satisfecho
Satisfecho 18% 14%
Promedio 45% 48%
Insatisfecho 11% 20%
Muy

5% 14%

insatisfecho

Los resultados encontrados son coherentes con una investigacion (Clarck como se cito
en Sanchez, Fuentes & Artacho), en la cual también reporta que, la mujer tiende a sentir
mayor satisfaccion laboral, debido a que, sus expectativas son menores en comparacion a la
de los hombres.

Ademas, las mujeres prestan mayor importancia a factores como las relaciones

positivas con los gerentes, el trabajo en si y las horas laborales. De esta forma para las
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mujeres son mas importantes los vinculos que establezcan en su centro laboral. En el caso de
los varones, los factores de mayor relevancia son: la valoracion de la tarea que realizan, los
materiales brindados por la empresa y la remuneracion (Sanz, s.f); es asi que, los hombres
valoran en mayor medida los recursos tangibles brindados por la entidad.

Nivel de satisfaccion laboral segun grado de instruccion.

En relacion al grado de instruccion, secundaria completa presentan nivel promedio de
satisfaccion laboral, seguido de nivel insatisfecho y el grado superior presentan nivel
promedio, seguido de nivel satisfecho de satisfaccion (ver tabla 4).

Tabla 4

Satisfaccién laboral segun grado de instruccion

Nivel Sec. )
Superior

general Completa
Muy

) 8% 15%
satisfecho
Satisfecho 13% 19%
Promedio 50% 42%
Insatisfecho 24% 10%
Muy

5% 15%

insatisfecho

Los resultados encontrados son coherentes con una investigacion realizada por
Campana y Pérez (2019) en el contexto peruano, en la cual se encontré que ambos grupos se
encontraban en nivel promedio de satisfaccion laboral, esto puede explicarse a partir de las
expectativas y los resultados que la persona busca en su lugar de trabajo. En el estudio se
muestra que, cierto porcentaje de colaboradores con grado de instruccidén secundaria estan
ubicados en nivel insatisfecho, lo cual puede deberse a las primeras experiencias de trabajo,
que no cubren sus expectativas laborales.

En el caso del personal con grado de instruccion superior, existen un cierto porcentaje
ubicado en la categoria satisfecho, puede deberse al tiempo que se encuentran laborando en la
empresa, pues por lo general las personas con grado de instruccion superior ya han trabajado
antes en este rubro, lo cual les permite una mayor experiencia en este ambito laboral,

permitiéndoles sentir una mayor satisfaccion laboral.
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Niveles de satisfaccion laboral segin dimensiones.

En relacion a las dimensiones de satisfaccion laboral es mas frecuente el nivel
promedio. En relacion a las dimensiones: significancia de tarea, condiciones de trabajo y
beneficios econdmicos presentan tendencia media alta de satisfaccion laboral; sin embargo en

el caso de la dimension reconocimiento personal y/o social presenta tendencia medio bajo (ver

tabla 5).
Tabla 5
Satisfaccion laboral segun dimensiones
Niveles Significancia de Condiciones de Reconocimiento Beneficios
tarea trabajo personal y/o social econémicos
Muy
satisfecho 14.8% 12.5% 15.9% 12.5%
Satisfecho 14.8% 22.7% 11.4% 20.5 %
Promedio 43.2% 37.5% 30.7 % 37.5%
Insatisfecho 13.6 % 14.8 % 29.5% 17.0%
Muy
13.6 % 12.5% 12.5% 12.5%

insatisfecho

Los resultados encontrados en la dimensién de significancia de tarea son coherentes a
algunas investigaciones (Campana y Pérez, 2019; Fuentes, 2017; Garcia 2017) en las cuales
se encontrd que, la mayor parte de los participantes estaban ubicados en nivel promedio de
satisfaccion laboral, lo cual refleja las atribuciones insuficientes en funcién a su empleo, esto
puede deberse a la falta de conocimiento del valor de sus funciones en comparacion con otros
empleos.

En relacion a las condiciones de trabajo, los resultados son coherentes con algunos
estudios (Campana y Pérez, 2019; Fuentes, 2017; Davila, 2017) en donde se encontré el
mismo nivel de satisfaccion laboral, debido a que, no existen suficientes herramientas o
elementos en el entorno laboral que estén a disponibilidad del personal para cumplir sus
labores, ademas la poblacion estudiada trabaja en campo, expuestos a diferentes estimulos
ambientales que generan incomodidad (temperatura) y sin proteccion alguna, influyendo en el
desempefio de sus funciones. Sin embargo difiere con otras investigaciones (De los Rios,
2018; Garcia, 2017) en las que, se encontrd un nivel por debajo del promedio; puede deberse

a que, las instalaciones no brindan comodidad para ejecutar sus tareas, y esto influye
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negativamente en la disposicion de los colaboradores hacia el trabajo, lo cual dificulta el
desempefio de su labor.

Con respecto a la dimension reconocimiento social y/o personal, se evidencia nivel
promedio, con tendencia medio baja, resultados que se asemejan a una investigacion (Garcia,
2017) en la cual se encontr6 que, los participantes estaban en nivel bajo de satisfaccion
laboral, indicando que, existe poco reconocimiento hacia los trabajadores con respecto a los
logros en el trabajo o por el impacto de resultados en la empresa. En la poblacion estudiada,
los incentivos se daban a las personas que cumplian las cuotas establecidas y por lo general
eran las mismas personas las que llevaban este reconocimiento, dejando de lado a los demés
colaboradores, lo cual generaba poca disposicion para trabajar. Sin embargo, los resultados
difieren con lo encontrado en otros estudios (Campana y Pérez, 2019; Fuentes, 2017) en los
que, el nivel de satisfaccion esta por encima del promedio; esto puede deberse a que, en estas
empresas se reconocian los logros de los trabajadores y esto es asociado a experiencias
agradables que generan disposicion hacia el trabajo que realizan.

En cuanto a los beneficios economicos, estos resultados pueden deberse al monto de
las comisiones recibidas por los servicios que brindan; los resultados tiene coherencia con
estudios (Davila, 2017; Fuentes, 2017; Campana y Pérez, 2019) en los cuales se encontrd que,
los participantes se ubican en nivel promedio, indicando su acuerdo hacia la remuneracién
que reciben, aunque no cubran por completo sus expectativas salariales, esto se da porque, en
la poblacién estudiada no existe un sueldo fijo, sino que, la remuneracién se da en base a las
cuotas que cumplen durante el mes; y en algunos casos superan las metas establecidas,
gozando de una remuneracion mayor. Sin embargo, difiere con lo encontrado en otra
investigacion (Garcia, 2017) en la cual, los colaboradores presentan un nivel por debajo del
promedio de satisfaccion; esto puede deberse a que, en el rubro de telecomunicaciones, las
empresas tienen diferentes cuotas y modos de pago que pueden influir en el monto recibido
por los servicios que brindan.

Diferencia de satisfaccion laboral segun sexo.
Se encontraron diferencias significativas entre sexos, a favor de las mujeres quienes se

sientes mas satisfechas con la labor que realizan (ver tabla 6).
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Tabla 6

Diferencia de satisfaccion laboral segin sexos

Sexo Media DS  Estadistico  df p Diferencia
Femenino 111 11.2 T de
Masculino 102 12.1  Student 86 <.001 9.15

Si bien ambos grupos presentan con mayor frecuencia el mismo nivel de satisfaccion,
si existe diferencia significativa entre grupos, evidenciando que las mujeres presentan mayor
satisfaccion a comparacion de los hombres.

Esto se da por la valoracion de factores, los cuales varian de acuerdo al sexo (Sanz,
s.f). En la poblacion estudiada, se evidencian las valoraciones que realizan las mujeres en
cuanto al trabajo en campo, pues les permite adecuar sus horarios de acuerdo a su disposicion;
esto permite que las mujeres se sientan comodas con la labor y perciban positivamente el
significado de sus funciones.

Mientras que, los varones se encuentran insatisfechos con diversos factores como el
valor de la tarea que realizan, los materiales brindados por la empresa no permiten su total
disposicion a realizar sus labores y la remuneracion que reciben es insuficiente para cumplir
sus expectativas; lo que ocasiona que los varones se sientas indispuestos al realizar su trabajo.

También puede deberse a las expectativas que, en el caso de las mujeres, tienden a
evaluar los trabajos de acuerdo a las referencias en el ambito personal, y de esto dependeran
las expectativas laborales que tengan en mente; el trabajo de campo se asocia a una de las
posiciones mas bajas del mercado laboral puesto que la remuneracion se da en base a las
comisiones, a pesar del tipo de remuneracién, las mujeres a comparacion de los hombres
muestran satisfaccion con el sueldo que reciben, pese a que no cumplen totalmente sus
expectativas salariales.

Diferencia de satisfaccién laboral segun edad.

No se encontraron diferencias significativas de satisfaccion laboral entre jovenes y
adultos (ver tabla 7).

Tabla 7

Diferencia de satisfaccion laboral segin edad

Edad Media DS Estadistico df p Diferencia
Jovenes 104 10
T de

Adultez 84 0.398 2.52
107 13.1  Student

temprana
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A pesar de que, los datos descriptivos mencionen una tendencia baja de satisfaccion
laboral en los jovenes y una tendencia media alta en los adultos tempranos; estos no son
suficientes para garantizar una diferencia estadisticamente significativa.

Diferencia de satisfaccion laboral segun grado de instruccion
No se encontraron diferencias significativas de satisfaccion laboral entre el personal

con grado de instruccion secundaria y participantes con grado de instruccion superior (ver

tabla 8).
Tabla 8
Diferencia de satisfaccion laboral segin grado de instruccion
Grado de ] ) ] ]
) » Media DS  Estadistico df p Diferencia
instruccion
Sec. Completa 105 9.64 T de
: 84 0.681 1.13
Superior 106 14.6  Student

A pesar de que, los datos descriptivos mencionen una tendencia baja de satisfaccion
laboral en los participantes con grado de instruccion secundaria completa y una tendencia
media alta en los colaboradores con grado de instruccion superior; esto no es suficiente para
garantizar una diferencia estadisticamente significativa. Asi mismo, para el ingreso al
mercado laboral del rubro de telecomunicaciones en campo no es necesario tener algin
estudio previo, por lo que, no involucra algin tipo de competencia de capacidades entre los

postulantes para el ingreso a las empresas.
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V. Conclusiones

En relacién a los niveles de satisfaccion laboral segun sexo, edad y grado de instruccion,
los colaboradores se encontraron en nivel promedio.

Con respecto a los niveles de satisfaccion laboral segin dimensiones; significancia de
tarea, condiciones de trabajo y beneficios econémicos presentan nivel promedio con tendencia
media alta de satisfaccion laboral; sin embargo en el caso de la dimension reconocimiento
personal y/o social presentan nivel promedio con tendencia media baja.

En cuanto a las diferencias segin edad, sexo y grado de instruccion, se encontraron
diferencias significativas entre hombres y mujeres, a favor de las mujeres, quienes se sientes
mas satisfechas; con respecto a las diferencias segin edad y grado de instruccién no se

encontraron diferencia estadisticamente significativa.
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VI. Recomendaciones

Fortalecer la induccion y charlas informativas en colaboradores sobre la Cultura
Organizacional, resaltando los principios basicos de la empresa, como: misién, vision,
organigrama Yy objetivos; con el fin de, promover el compromiso y la identificacion con la
empresa.

La comodidad tiene gran impacto en la satisfaccion laboral, por lo que, se recomienda
mejorar las condiciones de trabajo en el personal. Al tratarse de personas que trabajan en
campo, estan expuestos a diferentes estimulos ambientales que generan incomodidad, por
ello, se sugiere brindar materiales para la proteccion fisica (gorro, bloqueador, agua, uniforme
cdémodo), asi como también, herramientas necesarias para desempefiar adecuadamente sus
funciones (teléfono celular, biométrico, chips, etc.).

Al ser personal encargado de ventas, se recomienda formacion y capacitaciones
constantes, basado en el Enfoque Cognitivo. Estas capacitaciones seran en relacion a las
habilidades comerciales a fin de, reconocer comportamientos de clientes, solucionar
conflictos comerciales y la creacion de estrategias para fidelizar a los clientes. También son
importantes las capacitaciones de estrategias de ventas (perfil del consumidor, fases de la
venta, caracteristicas y aptitudes para las ventas, cierre de ventas, etc.), puesto que, son una
herramienta importante para la ejecucion de sus funciones.

Al area de Recursos Humanos, se recomienda la implementacién de un programa de
incentivos (econdmicos y no econdémicos), respaldado en el Enfoque Conductual, con objetivo
de aumentar el rendimiento y satisfaccion del personal; dichos incentivos deberan plantearse
segun sea el presupuesto de la empresa y acorde a las necesidades de la misma.

También se recomienda la implementacion de un programa de motivacion, a través de
charlas y talleres de diversos temas, tales como: actitud positiva, emociones, compromiso,
empatia, comunicacion efectiva y resolucién de conflictos.

Ademas, la implementacién de un programa de evaluacion de desempefio 360, con el
propoésito de, evaluar si el personal cumple con los conocimientos, valores y habilidades
requeridas para el puesto de trabajo.

Por ultimo, se recomienda, ampliar las investigaciones realizadas en el rubro de
telecomunicaciones, considerando factores contextuales como: condiciones de trabajo,
remuneracion, trabajos adicionales y estado civil, que puedan determinar si existe una

asociacion a la satisfaccion laboral de los colaboradores.
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Definicion operacional de la variable Satisfaccion laboral e indicadores medidos por la

Escala de Satisfaccién Laboral de Sonia Palma.

Satisfaccion laboral ~ Factores Indicadores Niveles
Disposicion al Muy Satisfecho 37 0 méas
trabajo Satisfecho 33-36
_Sr;grggflcacmn Esfuerzo Promedio 28-32
Realizacion Insatisfecho 24-27
Equidad Muy Insatisfecho 23 0 menos
Muy Satisfecho 41 o0 mas
Condici Infraestructura  Satisfecho 35-40
ondiciones -
La satisfaccion de materiales  |nsatisfecho 20-26
laboral es la .
“disposicion o Muy Insatisfecho 19 0 menos
tendencia Relacion con Muy Satisfecho 24 0 més
relativamente iefes :
estable ~hacia el Reconocimie {:ompaﬁeros Y Satlsfec-ho 19-23
trabajo, basado en nto Personal R o Promedio 18-20
creencias y valores y/o Social. econocimien :
partir ~ de  su el trabajo Muy Insatisfecho 11 0 menos
experiencia Muy Satisfecho 20 0 mas
ocupacional” )
(Palma, 2006, p.12). . Satisfecho 16-19
’ ' Beneficios Remuneracion _
L ) Promedio 11-15
Economicos.  |ncentivos

Insatisfecho 8-10

Muy Insatisfecho 7 0 menos

Puntaje Total.

Muy Satisfecho 117 0 mas

Satisfecho 103-116
Promedio 89-102
Insatisfecho 75-88

Muy Insatisfecho 74 o0 menos
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Anexo B
ESCALA DE OPINIONES SL-SPC

Sexo:
Edad: Grado de instruccion:

A continuacion se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra actividad en la
misma. Le agradecemos nos responda su opinion marcando con un aspa en la que considere expresa
mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala ya que todas son opiniones.

TOTAL DE ACUERDO TA

DE ACUERDO A

INDECISO |

EN DESACUERDO D

TOTAL DESACUERDO D

TA |A |l |S |TD

1. Ladistribucion fisica del ambiente de trabajo, facilita la realizacién
de mis labores.

Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.

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

La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.

Me siento mal con lo que hago.

Siento que recibo de parte de la empresa “mal trato”.

Me siento util con la labor que realizo.

El ambiente donde trabajo es confortable.

© XN g~ wiN

El sueldo que tengo es bastante aceptable.

=
o

. La sensacién que tengo de mi trabajo, es que me estan explotando.

[XY
(=Y

. Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.

[N
N

. Me disgusta mi horario.

=
w

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

[EEN
SN

. Llevarse bien con el jefe, beneficia la calidad de trabajo.

=
(62}

. La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.

[EY
(o]

. Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdémicas.

=
~

. El horario de trabajo me resulta incbmodo.

=
e}

. Me complace los resultados de mi trabajo.

[N
©

. Compartir el trabajo con otros comparfieros me resulta aburrido.

N
o

. En el ambiente fisico en el que laboro, me siento comodo.

N
[

. Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.

N
N

. Me gusta el trabajo que realizo.

N
w

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

24. Me desgana que limiten mi trabajo para no reconocer las horas
extras.

25. Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

26. Me gusta la actividad que realizo.

27. Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.
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Anexo C
Reporte de software antiplagio Turnitin

Turnitin Tesis

INFORME DE ORIGIMALIDAD

21. 13, 0. 19,

INDICE DE SIMILITUD  FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 9.:}ir
0

Trabajo del estudiante

.

repositorio.uigv.edu.pe 2?
0

Fuente de Internet

5]

Submitted to Universidad Catdlica de Santa 1 "
Maria °

Trabajo del estudiante

=]

tesis.pucp.edu.pe 1 %
0

Fuente de Internet

=]

Submitted to EP NBS S.A.C. 1
0

Trabajo del estudiante

&l

tesis.ucsm.edu.pe 1

n Fuente de Interneat < oa"'llrl
repositorio.usat.edu.pe 1

Fuente de Internat < nf‘fn

M Submitted to Universidad Ricardo Palma
< 1 %

Trabajo del estudiante
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Anexo D
Resolucion de proyecto N° 542-2019-USAT-FMED

AN
USAT

Universadad Catohca
Santo lonbio de PAogravejo

CONSEJO DE FACULTAD
RESOLUCION N° 542-2019-USAT-FMED
Chiclayo, 01 de octubre de 2019

Vista la sohcitud N° 157321 de fecha 30 de setiembre de 2019 que adjunta el
documento de aprobacién emitido por el Comité de Etica en Investigacién de la
Facultad de Medicina del Proyecto de Investigacion de la estudiante VARGAS ZAPATEL

GIOANSIE JAZMIN, de la Escuela de Psicologia. Asesor: Mgtr. Rony Edinson Prada
Chaponan.

CONSIDERANDO:

Que esta investigacion forma parte de las reas y lineas de investigacion de la
Escuela de Psicologia.

Que el proyecto de Investigacién denominado: SATISFACCION LABORAL EN
COLABORADORES DE UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE CHICLAYO, SETIEMBRE -
DICIEMBRE, 2019, fue aprobado por el Comité Metodolégico de la Escuela de
Psicologia y el Comité de Etica en Investigacién de la Facultad de Medicina.

En uso de las atribuciones conferidas por la Ley Universitaria N° 30220 y el
Estatuto de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo;

SE RESUELVE:

Articulo 1° - Declarar aprobado el Proyecto de Investigacion para continuar
con el proceso de recoleccion de datos y finalizaci6n del mismo.

Articulo 2°.- Disponer que la estudiante gestione ante las instituciones
pertinentes las facilidades para la recoleccién de informacion.

Registrese, comuniquese y archivese.

Facultad de Medicina

Z ﬁ”‘- &)ST. FACULTAD DE MEDICINA

o _/’ 7w
M ,ﬂ” Irene Mercedes del Rocio Rangel Castro

Mo — Secretaria Académica
FCRET 1A ACADENM s
SR M iEviciva Facultad de Medicina |
Av. San Josernaria Escriva N955 Chiclayo Peru ® Central Telefénica: (074) 606200 §06217 © Ofidna de Informacidn: (074) 606203
PreUSAT: (074) 606217 = wvavusat edupe = www.facebook comusat.peru
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Anexo E
Consentimiento para participar en un estudio de investigacion

Instituciones : Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo

Investigadores: Gioansie Jazmin Vargas Zapatel

Titulo : Satisfaccion laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones
de Chiclayo, setiembre - diciembre, 2019

Fines del Estudio:

Mediante el presente documento se solicita su participacion en esta investigacion que lleva
como nombre “Satisfaccion laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones
de Chiclayo, setiembre - diciembre, 2019”. La satisfaccion laboral es el nivel de conformidad
del colaborador en relacion a su centro laboral y las condiciones de trabajo en el que se
desempefia.

Procedimientos:

Si usted acepta participar en este estudio se trasladara a la sala de reuniones de la empresa y
pedira que responda a las preguntas de un cuestionario que tendra como duracién 20 minutos
aproximadamente.

Riesgos:

No se prevén riesgos por participar en este estudio.

Beneficios:

Los resultados encontrados seran plasmados en un informe que se entregara a la empresa.
Costos e incentivos

Usted no deberd pagar nada por su participacion. Igualmente, no recibira ningan incentivo
econdmico ni de otra indole.

Confidencialidad:

La informacién que se recoja serd anénima, confidencial y no se usara para ningun otro
propdsito fuera de los de esta investigacion. Si los resultados de este estudio son publicados,
no se mostrara ninguna informacion que permita la identificacion de las personas que
participan. Los archivos no seran mostrados a ninguna persona ajena al estudio.

Uso de la informacion:

Los datos obtenidos por la escala de Satisfaccion laboral serviran para la realizacién de esta
investigacion. Una vez realizado el estudio los datos seran eliminados.

Derechos del participante:

Si usted decide participar en el estudio, puede retirarse de este en cualquier momento, sin
dafo alguno. Si tiene alguna duda adicional, por favor pregunte al personal del estudio al
cel.932-352-557.

Si usted tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio, o cree que ha sido tratado
injustamente puede contactar al Comité de Etica de la Universidad Catdlica Santo Toribio de
Mogrovejo, teléfono 074 606200 anexo 1138

CONSENTIMIENTO

Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo en que consiste mi
participacion en el proyecto, también entiendo que puedo decidir no participar y que puedo
retirarme del estudio en cualquier momento.

Participante Investigador
Nombre: Nombre: Gioansie Jazmin Vargas Zapatel
DNI: DNI: 75626537

Fecha: Fecha:




