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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo general, determinar si existe relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima
en el afio 2021. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo y fue de tipo aplicada.
Asimismo, se empled el método Hipotético-Deductivo con un nivel o alcance
correlacional. El disefio utilizado fue el no experimental transeccional correlacional. Por
otra parte, el estudio se realiz6 con toda la poblacion, la cual, luego de aplicar los
criterios de exclusién correspondientes, qued6 conformada por un total de 22
trabajadores de la referida empresa, por lo que la muestra fue de tipo censal. Para la
recoleccidn de datos, se empled la técnica de encuesta y como instrumentos, se
aplicaron dos cuestionarios, uno de ellos denominado Escala de Clima Laboral CL-SPC,
y el otro, Escala de Satisfaccién Laboral SL-SPC. Ambos cuestionarios fueron
desarrollados por la psicologa peruana Sonia Palma Carrillo, cuando se desempefiaba
como docente de la Universidad Ricardo Palma. Por otro lado, para determinar la
correlacion entre las variables, se utiliz6 como prueba estadistica, el analisis de
correlacion de Spearman, de cuyos resultados se pudo concluir que existe correlacion
significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la empresa de
telecomunicaciones sefialada. De igual forma, se pudo identificar correlaciones
significativas entre las dimensiones del clima organizacional: autorrealizacion,
involucramiento laboral, supervisién, comunicacion y condiciones laborales; y, la

satisfaccion laboral de los empleados que conformaron la poblacion del estudio.
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Palabras clave: Empresa de Telecomunicaciones, Escala de Likert,

Insatisfaccién laboral, Organizacion, Psicologia organizacional.

ABSTRACT

The general purpose of this research was to determine the relationship between
organizational climate and job satisfaction in a telecommunications company from Lima
in 2021. The research had a quantitative approach and was of an applied type,
hypothetical-deductive method, correlational level and cross-sectional non-experimental
design. On the other hand, the study was carried out with the entire population, which,
after applying the corresponding exclusion criteria, was made up of a total of 22
workers of the aforementioned company, so the sample was of census type. The survey
technique was used for data collection process. In addition, two questionnaires where
applied. One of them is called “Escala de Clima Laboral CL-SPC”, and the other,
“Escala de Satisfaccion Laboral CL-SPC”. Both questionnaires were developed by the
Peruvian psychologist Sonia Palma Carrillo, when she was a professor at the Ricardo
Palma University. On the other hand, to determine the correlation between both
variables, Spearman Rank Correlation was used as a statistical test, from whose results
it was possible to conclude that there is a significant correlation between organizational
climate and job satisfaction in the study company. Similarly, it was possible to identify

significant correlations between the dimensions of organizational climate: self-



realization, job involvement, supervision, communication and working conditions; and
job satisfaction of the employees who made up the study population.
Keywords: Telecommunications Company, Likert Scale, Job Dissatisfaction,

Organization, Organizational Psychology.

INTRODUCCION

La presente investigacion titulada: Clima organizacional y satisfaccion laboral
en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021, surge al recibir informacion por
parte de la alta direccidn de la referida empresa, respecto a la productividad de sus
empleados, puesto que, algunos de ellos, no vendrian desempefiando de la mejor manera
sus labores cotidianas, repercutiendo de forma negativa en el logro de los objetivos
institucionales. A esto se le suman, diversas opiniones recibidas por parte de algunos
trabajadores de esta empresa, respecto al clima organizacional percibido y al nivel de
satisfaccidn con la que se encuentran, puesto que, de acuerdo a estas opiniones, algunos
de ellos, no se encontrarian conformes con ciertos aspectos de su entorno laboral. En ese
sentido, el objetivo general planteado para esta investigacion es determinar si existe
relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en esta empresa del
sector de telecomunicaciones de Lima, en el afio 2021.

Es asi que, para llevar a cabo esta investigacion, el desarrollo de la misma ha
sido estructurada en cuatro capitulos y un apartado final. En el primer capitulo, se
describe con claridad la situacion problematica que da origen a la investigacion y se

formulan tanto el problema general, como los problemas especificos. Asimismo, se
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destaca la importancia, justificacién y delimitacion del estudio, separando esta ultima
seccion en delimitaciones espaciales, temporales y tedricas. Culmina el capitulo,
enunciando apropiadamente el objetivo general y los objetivos especificos.

El segundo capitulo se encuentra relacionado con el marco tedrico. Aqui se
describe en primer lugar el marco historico, asi como algunas investigaciones
nacionales e internacionales que guardan relacion con el presente estudio, mostrando un
resumen de cada una de ellas. Se desarrolla también en este capitulo, la estructura
cientifica y tedrica que sustenta el estudio y se definen algunos términos basicos que
son utilizados a lo largo de la investigacién. Culmina el capitulo con el enunciado de la
hipotesis general y las hipétesis especificas; y con la descripcién y operacionalizacién
de las variables de estudio.

En el tercer capitulo se describe el marco metodoldgico. Aqui se sefiala el
enfoque, tipo, método y disefio de la investigacion. Se precisa también la poblaciony
muestra del estudio; y se describen las técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
asi como, el procedimiento que se llevo a cabo para realizar el correspondiente analisis
en base a los resultados obtenidos.

En el cuarto capitulo, se presentan los resultados obtenidos por medio de estos
instrumentos, asi como los resultados obtenidos a traves del software estadistico
utilizado para llevar a cabo las pruebas de hipdtesis correspondientes. Con los datos
obtenidos, se realiza el andlisis correspondiente, comparando los resultados con los de
otras investigaciones relacionadas con el tema.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones en el altimo
apartado, de acuerdo al andlisis realizado en el capitulo cuarto. Se destaca la
trascendencia del presente estudio, en razon de que, como consecuencia de los

resultados obtenidos, se formularon una serie de recomendaciones para la alta direccion
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de la empresa en estudio, con la finalidad de que puedan servir de apoyo en el disefio de
estrategias enfocadas en la mejora del clima organizacional y el nivel de satisfaccion
laboral de los empleados de esta empresa, factores que a su vez, se relacionan con el
bienestar de las personas y producto de ello afectan su desemperio, tal como refiere
Vallejo (2010), cuando menciona que, el desempefio y el clima organizacional son
factores muy importantes que determinan la calidad de vida del trabajador. Agrega que,
si la calidad de vida es mala, provocara insatisfaccion, conductas contraproducentes,

mala voluntad y disminucion de la productividad.

CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion del problema

De acuerdo a los resultados de la investigacion realizada por Frias y
Acufia (2020), respecto a la calidad de vida del trabajador en Latinoamérica,
se tiene que Uruguay es uno de los paises que brinda mejor calidad de vida a
sus trabajadores, encontrdndose en el otro extremo Guatemala, que no
presenta garantias para llevar a cabo un trabajo optimo. Para llegar a esta
conclusion, los investigadores realizaron una revision bibliografica de varios
estudios desarrollados por el Banco Interamericano de Desarrollo, respecto
a los paises de Latinoamérica: Uruguay, Chile, Panama, Argentina, Costa
Rica, Brasil, Ecuador, Paraguay, Colombia, Bolivia, RepUblica Dominicana,
Per(, México, Nicaragua, El Salvador, Honduras y Guatemala. Las
variables que se analizaron fueron cuatro: participacién laboral, ocupacién,

formalidad y salario suficiente. Si bien es cierto, de acuerdo a la
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investigacion, Peru sobresale en ocupacidn, no ocurre lo mismo respecto a
las otras tres variables.

Es asi que, a fin de ahondar més en el tema, se consultaron los
resultados de la encuesta nacional de satisfaccion laboral llevada a cabo en
Per( en el afio 2020, obteniendo como datos concluyentes que solo el 24%
de los peruanos son felices en su trabajo. Ademas, se concluye que, un
trabajador feliz llega a ser hasta 40% mas productivo y 80% mas creativo e
innovador. Esta encuesta guarda relacion con la que realiz6 la empresa
Aptitus un afio antes, en la cual se encontré que el 86% de trabajadores
peruanos, estarian dispuestos a renunciar a su puesto de trabajo, de
percibirse un mal clima organizacional.

Estos datos van de la mano con la literatura pues para Vallejo
(2010), el principal sintoma de insatisfaccion laboral, es el deseo del
trabajador de querer cambiar de empleo, ya sea para mejorar su
remuneracion o simplemente el deseo de cambiar de cargo o ambiente
laboral. Asimismo, sefiala que, las causas mas influyentes en la
insatisfaccion laboral y por consecuencia en la productividad de los
empleados son: las malas relaciones tanto con los jefes como con los
compafieros de trabajo, las bajas remuneraciones, las malas condiciones
laborales, las pocas o ninguna posibilidad de promocion, entre otras.

A decir de L6pez (2001), el clima organizacional tiene un gran
impacto en la productividad y el desarrollo del talento humano en una
organizacion. En ese sentido, identificar y comprender la forma como los
empleados de una organizacion perciben su entorno laboral mediante un

adecuado diagndstico, constituye para la alta direccion, una herramienta
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esencial para la planificacion e implementacién de estrategias que
conduzcan a un mayor bienestar y a una mayor productividad.

De los parrafos anteriores, se pueden identificar tres factores que son
muy importantes en toda organizacién, los cuales son: el clima
organizacional, la satisfaccidn laboral y la productividad. Es asi que, al
recibir informacion por parte de la alta direccién de una empresa peruana
del sector de telecomunicaciones respecto a la productividad de sus
empleados y a diversas opiniones por parte de estos Gltimos respecto al
clima organizacional percibido y a su grado de satisfaccion laboral, se han
identificado indicios de que parte del personal de la empresa en estudio, no
se encontraria conforme con algunos aspectos de su entorno laboral y, por
otro lado, no vendrian desempefiando de la mejor manera sus labores
cotidianas, repercutiendo de forma negativa en el logro de los objetivos
institucionales.

La empresa en mencidn, se encuentra ubicada en la ciudad de Lima,
y ofrece productos y servicios vinculados a las telecomunicaciones. La
empresa cuenta con amplia experiencia en el mercado nacional y se dedica
principalmente a la comercializacion de productos y servicios de Gltima
tecnologia, entre los que destacan: telefonia fija y mavil, internet de alta
velocidad y television por cable, contando para ello con soluciones
disefiadas para domicilios y empresas. Para cubrir estos servicios, la alta
direccion de la empresa, cuenta con el soporte de especialistas en ventas,
marketing, sistemas, técnicos, back office, entre otros.

Es asi que, a fin de abordar el problema, resulta necesario determinar

si en la empresa de telecomunicaciones materia de este estudio, existe



relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en el afio
2021, bajo el enfoque de Palma (2004), quien explora la variable clima
organizacional por medio de cinco factores vinculados como son: el
involucramiento laboral, la comunicacion, la autorrealizacion, las

condiciones laborales y la supervision.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general
¢Cual es la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion
laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021?

1.2.2.  Problemas especificos
PE1: ¢(Cudl es la relacion entre la autorrealizacion y la satisfaccion
laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021?
PE2: ;Cudl es la relacion entre el involucramiento laboral y la
satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021?
PE3: ¢ Cudl es la relacion entre la supervision y la satisfaccion
laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021?
PE4: ¢ Cudl es la relacion entre la comunicacién y la satisfaccion
laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021?
PEs: ¢Cudl es la relacion entre las condiciones laborales y la
satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de

Lima, 2021?

1.3. Importanciay justificacion del estudio

17



La investigacion es importante, porque busco determinar si existe
relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral en una
empresa de telecomunicaciones de Lima. Para ello, se realiz6 un analisis
tedrico profundo de las variables de investigacion, desde la perspectiva de
su naturaleza y relevancia en esta empresa. Asimismo, se recurrio a estudios
orientados al analisis y medicion de estas variables, que permitieron definir
las dimensiones e indicadores. Con ello se pretende aportar al desarrollo de
la administracion, mediante una serie de recomendaciones que beneficien a
todos los integrantes de la empresa en estudio.

Asimismo, el estudio se justifica tericamente puesto que, se reviséd
con detalle las teorias desarrolladas respecto al clima organizacional y
satisfaccion laboral. A partir de alli, se evalud y seleccioné una metodologia
que permitié cumplir con el objetivo general de la investigacion. De esta
manera, el presente estudio aportara a la comunidad cientifica, puesto que
serviria como antecedente para futuros estudios correlacionales o
explicativos, en los que se requiera medir las variables de clima
organizacional y satisfaccién laboral.

Por otro lado, el estudio se justifica metodoldégicamente puesto que,
aporto evidencia en favor de la metodologia adoptada, por medio de la cual,
se pudo aplicar dos instrumentos que permitieron medir las dos variables de
estudio en una empresa de telecomunicaciones de Lima. Los instrumentos
que se utilizaron fueron los cuestionarios, los cuales contienen un conjunto
de items agrupados por categorias, que permitieron medir las variables de

clima organizacional y satisfaccion laboral. La aplicacion de estos

18



1.4.

instrumentos, contribuirad con la generacién de nuevos conocimientos
cientificos para futuras investigaciones relacionadas.

Finalmente, a decir de Bernal (2010), cuando una investigacion
contribuye con la solucion de un problema o propone estrategias para el
mismo fin, se considera que dicha investigacion tiene una justificacion
practica. En ese sentido, el estudio se justifica de manera préctica puesto
que, a partir de los resultados obtenidos del estudio, se establecieron una
serie de recomendaciones que servirdn como apoyo a la alta direccion, en el
disefio de estrategias enfocadas en la mejora del clima organizacional y el
grado de satisfaccion laboral de los empleados. Los beneficiados serian en
primer lugar, los integrantes de la alta direccidn, puesto que las
recomendaciones que se expondran al final del estudio, podrian servir de
apoyo en la definicién de nuevas estrategias que permitan mejorar el clima
organizacional de la empresa y, por otro lado, se beneficiarian los
empleados, puesto que, como resultado de la ejecucion de estas estrategias,
se podria mejorar el grado de satisfaccidn laboral. Se hace mencion ademas
que, los resultados de esta investigacion, no solo podrian servir a la empresa

donde se realiza el estudio, sino también a otras empresas de similar rubro.

Delimitacion del estudio

Rojas (2002, como se citd en Hernandez et al., 2010), sugiere que, s
necesario establecer los limites espaciales y temporales del estudio, es decir,
el lugar y la época en que se llevaré a cabo. En ese sentido, se tiene la

siguiente delimitacion:

19
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El estudio se realiza en una empresa de telecomunicaciones ubicado
en el distrito de Los Olivos, provincia de Lima, region Lima. Asimismo, el
estudio se lleva a cabo con informacidn recopilada por medio de encuestas
en el afio 2021.

Finalmente, el estudio se desarrolla, analizando las variables clima
organizacional y satisfaccion laboral. Respecto a la variable clima
organizacional, se analizan las dimensiones: Involucramiento laboral,
Comunicacion, Autorrealizacion, Condiciones laborales y Supervision.
Respecto a la variable satisfaccion laboral, se analizan las dimensiones:
Condiciones fisicas y/o materiales, Beneficios laborales y/o remunerativos,
Politicas administrativas, Relaciones sociales, Desarrollo personal,

Desempefio de tareas y Relacion con la autoridad.

1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1. Objetivo general
Determinar si existe relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021.

1.5.2.  Objetivos especificos
OEu1: Establecer la relacion entre la autorrealizacion y la
satisfaccién laboral en una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021.
OE2: Establecer la relacion entre el involucramiento laboral y la
satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de

Lima, 2021.
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OEs: Establecer la relacion entre la supervision y la satisfaccion
laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021.
OEu4: Establecer la relacion entre la comunicacion y la satisfaccion
laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021.
OEs: Establecer la relacion entre las condiciones laborales y la
satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de

Lima, 2021.

CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Marco historico
De acuerdo a Uribe (2015), los estudios sobre clima organizacional,
se han llevado a cabo desde mediados del siglo XX. En la actualidad, los

estudios de este tipo se mantienen activos y diversos a lo largo de mas de



cincuenta afos, es asi, que se han desarrollado gran variedad de
investigaciones al respecto, estableciéndose ademas multiples definiciones e
instrumentos de medicion, lo que constituye al clima organizacional, como
una variable de suma importancia para ser evaluada por empresas,
instituciones del estado o cualquier otro tipo de organizacién. De manera
similar, Pujol-Cols y Dabos (2018), sefialan que la satisfaccién laboral
constituye también uno de los temas mas investigados del siglo XX,
especialmente en los campos del comportamiento organizacional y la
psicologia en el trabajo. Afiaden que, desde comienzos del siglo XX, ya
existia un interés manifiesto en la comunidad cientifica por investigar los
determinantes de la satisfaccion laboral. Asimismo, detallan que existen dos
enfoques respecto a la satisfaccion laboral, por un lado, se tiene el enfoque
situacional, que abarca estudios orientados fuertemente a las caracteristicas
de la situacion o ambiente laboral y, por otro lado, el enfoque disposicional,
cuyos estudios se centran en las caracteristicas del individuo.

Para Arano et al. (2016), el concepto de clima organizacional tiene
su origen en la escuela conductista de la administracion. Es aqui, donde se
estudia el comportamiento del ser humano como parte de una organizacion,
dedicando mayor énfasis en sus estimulos, emociones, atenciones, entre
otros. En concreto, se analiza la forma de trabajo del empleado, las
condiciones fisicas y de seguridad de su entorno laboral; y los efectos
psicolégicos que repercuten en la produccion. Con esta teoria se dio origen a
una nueva Vvision de la administracion, fundamentada en el comportamiento
humano en las organizaciones. Es asi que, Maslow (1943, como se citd en

Chiavenato, 2006) defini6 que las necesidades de las personas se presentan
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bajo un nivel de jerarquia, ordenadas de acuerdo a su importancia o
impacto, argumentando que conforme el ser humano va satisfaciendo sus
necesidades mas basicas, desarrolla necesidades mayores. Esta definicion se
conoce como Piramide de Maslow vy clasifica las necesidades humanas en
cinco niveles, dos de tipo primario, como son: las necesidades fisiologicas y
las necesidades de seguridad; y tres de tipo secundario: las necesidades
sociales, las necesidades de estima y las necesidades de autorrealizacion.
Otro de los principales tedricos de esta escuela fue Herzberg (1959,
como se citdé en Manso, 2002), quien expuso de manera formal en su
informe Motivation at work, su conocida Teoria de Motivacion-Higiene,
también conocida como Teoria de los dos factores. En esta concluye que, la
motivacion en el medio ambiente laboral, se puede clasificar en dos grupos
de factores, los primeros asociados al entorno de trabajo, denominados
factores de higiene, los cuales abarcan aspectos como las condiciones fisicas
en el trabajo, las relaciones interpersonales, las remuneraciones, la
supervision, la seguridad en el trabajo y las politicas administrativas, entre
otros. La ausencia de estos factores podria causar insatisfaccion en el
trabajador. Por otro lado, se tienen los denominados factores de motivacion,
los cuales se asocian con las experiencias satisfactorias que los trabajadores
experimentan y abarcan aspectos como el reconocimiento, las oportunidades
de crecimiento personal, la autorrealizacion y la responsabilidad asignada,
entre otros. Herzberg determind finalmente que, en el ambito de la
motivacion en el trabajo, la satisfaccion y la insatisfaccion laboral son
conceptos independientes, y que los factores de higiene descritos, no

producen satisfaccion en el trabajador, pero si pueden generar
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insatisfaccion, mientras que los factores de motivacion, si producen
satisfaccidn, teniendo en cuenta que, en el peor de los casos, no generarian
insatisfaccion.

En la década de los sesenta, de acuerdo lo sefialado por Edel et al.
(2007), las primeras definiciones que se obtuvieron respecto al clima
organizacional fueron las siguientes: Forehand y VVon Gilmer (1964) definen
al clima laboral como el conjunto de caracteristicas que describen a una
organizacion y que la distinguen de otras organizaciones. Estas
caracteristicas son relativamente perdurables a lo largo del tiempo e
influyen en el comportamiento de los miembros de la organizacién. Taguiri
y Litwin (1968), lo definen como una cualidad relativamente perdurable del
ambiente interno de una organizacion, que experimentan sus miembros e
influye en su comportamiento. Esta definicion se centra en funcion a las
caracteristicas de una organizacion y la manera como influyen en la
conducta laboral de sus integrantes. Posteriormente, Campbell et al. (1970,
como se citd en Jaime y Araujo, 2007), consideran al clima organizacional
como un conjunto de caracteristicas especificas que posee una organizacion
en particular, y que pueden ser interpretadas por la manera en la que la
propia organizacion trata a sus integrantes y su medio ambiente laboral. En
ese sentido, consideran que, la percepcion de cada miembro de la
organizacion, es un elemento critico dentro del clima organizacional.
Asimismo, segun Garcia e Ibarra (2012), los autores establecieron cuatro
dimensiones para el clima organizacional, las cuales son: el grado de
estructura del puesto, la autonomia individual, las recompensas y

finalmente; la consideracién, autonomia y apoyo.
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Respecto a la satisfaccion laboral, existen variedad de modelos de
calidad de vida en el trabajo. Para Chiavenato (2009), tanto el clima
organizacional como el desempefio del puesto de trabajo, son factores muy
importantes y determinantes en la calidad de vida en el trabajo. Sefiala
también que, una mala calidad, conllevara a la insatisfaccion del trabajador,
asi como a una disminucién en su productividad; por el contrario, una buena
calidad de vida en el trabajo, conllevara a un medio ambiente laboral de
mutuo respeto y confianza, en el cual los trabajadores mejoraran sus
contribuciones hacia la organizacion. Ademas, considera a tres modelos
como los méas importantes dentro de la calidad de vida en el trabajo. De
acuerdo a ello, Walton (1973) establece en su modelo, ocho factores que
impactan en la calidad de vida del trabajador, los cuales son: las condiciones
de seguridad y salud en el trabajo, la compensacién justa y adecuada, la
utilizacién y desarrollo de capacidades, las oportunidades de crecimiento y
seguridad, la integracién social en la organizacion, las garantias
constitucionales, el trabajo y espacio total de vida y; la relevancia social de
la vida en el trabajo. Asimismo, segiin Hackman y Oldhan (1975), las
dimensiones del puesto de trabajo provocan estados psicoldgicos que
conllevan a resultados individuales y laborales que afectan la calidad de
vida en el trabajo, siendo estas dimensiones las siguientes: variedad de
habilidades, identidad de la tarea, significado de la tarea, autonomia,
realimentacion del propio trabajo, realimentacidn extrinseca e; interrelacion.
Por ultimo, Nadler y Lawler (1983), sefialan en su modelo, cuatro factores
determinantes en la calidad de vida en el trabajo: la participacion de los

colaboradores en las decisiones, la reestructuracion del trabajo



(enriquecimiento de tareas), la innovacion del sistema de recompensas y; la
mejora del ambiente laboral (condiciones fisicas y psicoldgicas).

Como se menciono inicialmente, la satisfaccion laboral es en la
actualidad uno de los temas de mayor interés en el campo de la
investigacion. Segun Weinert (1985), este especial interés se debe a
multiples razones, las cuales guardan relacion directa con las teorias de la
organizacion. En ese sentido, propone que una de las principales razones es
que, existiria una posible relacion entre satisfaccién laboral y clima
organizacional, resaltando que, en una organizacion, las reacciones afectivas
y cognitivas despiertan en la misma, niveles de satisfaccidn e insatisfaccion
laboral. Aclara ademas que, las causas que promueven la conducta, varian
de un empleado a otro, por lo que, para elaborar un buen programa de
motivacién de personal en la organizacién, se debe contemplar el
conocimiento, las reacciones y sentimientos de todos los integrantes de la
misma, de tal forma que se pueda dejar a cada uno de ellos satisfechos con
lo que la organizacion le otorgue. Finalmente, Guillén y Guil (2000),
indican que, para que una empresa resulte exitosa, se debe tener en cuenta la
percepcion de los trabajadores respecto al clima laboral, es decir, si los
miembros de la compafiia consideran que el clima es positivo 0 negativo, es
porque lo perciben de esa manera. Cuando los empleados lo consideran
positivo, es porque a su criterio, existe posibilidad de desarrollo personal,
por el contrario, si el clima se percibe como negativo, es porgque consideran
que existe un desequilibrio entre sus necesidades y los procedimientos de la

organizacion.
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2.2.

Investigaciones relacionadas con el tema

En el ambito internacional, Wilches (2018) en su investigacion
titulada “Clima organizacional y satisfaccion laboral del trabajador en la
empresa Mineria Texas Colombia”, de la Universidad Externado de
Colombia, establecié como objetivo general, identificar de qué manera el
clima organizacional incide en la satisfaccion laboral de los trabajadores de
la empresa mineria Texas Colombia. Segun el autor, la investigacion tuvo
un alcance descriptivo de corte correlacional y se llevo a cabo con una
muestra de 40 miembros de la empresa, pertenecientes a las areas gerencial,
administrativa y operativa. Como resultado, la investigadora concluy6 que
el clima organizacional esté directamente relacionado con el liderazgo y la
participacién, mientras que la satisfaccion laboral se relaciond con la
motivacion e incentivos y; la convivencia y relaciones interpersonales. El
aporte de esta investigacion se ve reflejado en la técnica de recoleccién de
datos empleada, la encuesta y su instrumento, el cuestionario.

También en Colombia, Tapias (2019) presenta su tesis ante la
Universidad Libre Seccional Barranquilla, titulada “Influencia del clima
organizacional en la satisfaccion laboral de los empleados de colegios
publicos del Municipio del Socorro, 2018-2019 primer semestre”, municipio
ubicado en Barranquilla-Colombia, estableciendo como objetivo general,
determinar la influencia del clima organizacional en la satisfaccion laboral
de empleados de colegios publicos del Municipio del Socorro, 2018-2019

primer semestre. El nivel de la investigacion fue correlacional y el disefio,
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no experimental de corte transversal. Para el estudio se conto con la
totalidad de los empleados de estos colegios publicos, por tal motivo, no se
calcul6 tamafio muestral y se trabajo con toda la poblacion, siendo un total
de 86 trabajadores. Como resultado del estudio, se llegé a la conclusién de
que si existe influencia del clima organizacional en la satisfaccion laboral de
dichos trabajadores, dando por hecho que, entre mas se acerque a la
excelencia el clima organizacional, mayor sera la satisfaccion laboral que
puedan sentir los trabajadores de estas instituciones educativas. Se considera
como aporte al presente trabajo de tesis, por el tipo de muestra elegida
(censal), asi como por la técnica de recoleccion de datos.

En Bolivia, Peralta (2017), desarrolla su tesis “Clima organizacional
y satisfaccion laboral en el personal de enfermeria de la caja de la banca
privada” y lo presenta ante la Universidad Mayor de San Andrés de La Paz,
teniendo como objetivo general, relacionar las dimensiones intervinientes
del clima organizacional y los factores que componen la satisfaccion laboral
en el personal de enfermeria de la Clinica Regional de la Caja de Salud de la
Banca Privada en la ciudad de La Paz. La poblacion estuvo conformada por
74 enfermeros y enfermeras de la clinica sefialada, tomando como muestra a
la totalidad de la poblacion, los cuales comprenden edades entre 20 y 50
afios. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo
en un primer momento y correlacional en un segundo momento, puesto que
se busco identificar si existe relacion entre las dos variables mencionadas.
En cuanto al disefio de la investigacion, se utilizé el disefio no experimental.
Al finalizar el estudio, la autora lleg6 a la conclusidn que, el personal de

enfermeria de la clinica, percibe un clima organizacional positivo y se



encuentran satisfechos trabajando en esa institucion. Asimismo, del analisis
de los resultados, se establecié el grado de correlacidn existente entre las
variables clima organizacional y satisfaccion laboral. EI aporte méas
importante para la presente investigacion, es respecto al marco
metodologico, siendo mas preciso, en el empleo de cuestionarios como
instrumentos de medicion de las variables, los cuales fueron disefiados con
la escala de Likert y presentan similitudes en comparacién a los
cuestionarios utilizados en esta investigacion.

Continuando con las investigaciones internacionales, en México,
Coronado (2017) en su tesis “La relacion entre la satisfaccion y el clima
laboral en el compromiso organizacional. Caso: Agropecuaria Martin SPR
de RL”, de la Universidad Autonoma de Aguascalientes, planteé como
objetivo general, establecer el grado de relacion entre la satisfaccion y el
clima laboral con el compromiso organizacional en Agropecuaria Martin
SRL. El nivel o alcance de esta investigacion fue en un primer momento
descriptivo y luego correlacional. Asimismo, la poblacion total fue de 40
trabajadores, tomando de esta, una muestra a 35 de ellos, puesto que los 5
restantes pertenecen a la familia propietaria de la empresa y ocupan cargos
de direccién. La investigacion concluye que, en lineas generales, la
satisfaccion laboral presenta un nivel aceptable en la empresa. De igual
forma, los resultados respecto al clima organizacional, evidencian que en
este apartado tampoco existen mayores problemas. Entre los principales
aportes de este estudio al presente trabajo de investigacion, se destaca la
eleccion de la muestra, puesto que organizacionalmente, la empresa

agropecuaria presenta similitudes con la empresa de telecomunicaciones, de



donde se recolectaran los datos. Por otro lado, se destaca también el empleo
de los cuestionarios como instrumentos para la medicion de las dos
variables: clima organizacional y satisfaccion laboral.

En Chile, Montoya et. al (2017) de la Universidad del Bio-Bio,
publican su investigacion titulada “Satisfaccion Laboral y su Relacion con
el Clima Organizacional en Funcionarios de una Universidad Estatal
Chilena”, estableciendo como objetivo general, determinar la relacion entre
satisfaccidn laboral y clima organizacional de docentes y administrativos de
una institucion de educacion superior de la comuna de Chillan-Chile. EI
nivel de la investigacidn fue descriptiva y correlacional, mientras que el
disefio fue de tipo no experimental. El estudio se realizé con una muestra de
166 funcionarios de esta institucion educativa, quienes fueron seleccionados
utilizando el método probabilistico estratificado. Como resultado del
estudio, se llego a la conclusidn de que un alto porcentaje de trabajadores
entre docentes y personal administrativo, se sentian a gusto laborando en esa
institucion. De igual forma, los resultados evidenciaron que existe un alto
nivel de percepcion de clima organizacional por parte del personal.
Respecto a la relacion entre variables, se concluyo que si existe relacion
entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral de docentes y personal
administrativo. Similar a los antecedentes anteriormente mencionados, se
consideran aportes muy importantes, el empleo de encuestas como técnica
de recoleccion de datos y el empleo de cuestionarios de clima
organizacional y satisfaccion laboral como instrumentos de medicién.

A nivel nacional, Vereau (2018) en su tesis titulada “Clima

organizacional y satisfaccion laboral en el personal administrativo de una
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entidad publica de Lima” de la Universidad Ricardo Palma, establecié como
objetivo general de su investigacion, determinar la relacién entre la variable
clima organizacional y la variable satisfaccion laboral en el personal
administrativo de la entidad sefialada. Para ello, llevo a cabo un estudio de
disefio no experimental transeccional correlacional, debido a que, para
determinar la relacion entre sus variables, se recolectaron los datos en un
Unico momento. Asimismo, realiz6 un muestreo de tipo censal, pues tomé
como muestra, al total de la poblacion de estudio, siendo esta un total de
160 empleados de la entidad publica pertenecientes al personal
administrativo, llegando a la conclusion de que si existe una relacion
altamente significativa y directa entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en el personal administrativo de la entidad publica. Se
considera un aporte importante a la presente investigacion, por el uso de los
instrumentos denominados: Escala de clima laboral CL-SPC y Escala de
satisfaccion laboral SL-SPC, de la autora Sonia Palma Carrillo, para medir
las variables de estudio.

Siguiendo esta linea, Medina (2020) en su tesis titulada “Clima
organizacional y satisfaccion laboral en una empresa privada de
construccién de Lima Metropolitana” de la Universidad Ricardo Palma,
establecié como objetivo general de su investigacion, analizar la relacion
entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral en los trabajadores de
las areas de soporte de una empresa privada de construccion de Lima
Metropolitana. El disefio de la investigacion fue similar al anterior, es decir,
no experimental transeccional correlacional. Para su estudio, la autora

realiz6 un muestreo intencional, a fin de obtener un conjunto representativo



de la poblacion de estudio, siendo la muestra un total de 102 empleados de
las areas de contabilidad, logistica, imagen institucional, legal,
administracion de personal y recursos humanos, concluyendo de que, en
relacion a la hipotesis general, al correlacionar las variables de clima
organizacional y satisfaccion laboral, estas se relacionan de manera positiva
y significativamente. Se considera también un aporte importante a la
presente investigacion, por los instrumentos empleados, Escala de clima
laboral CL-SPC y Escala de satisfaccion laboral SL-SPC.

Por otro lado, Estrada (2020) en su tesis titulada “Percepcion del
Climay la Satisfaccion Laboral de los Trabajadores de la Empresa Conver
Toy S.AC. 20207, también de la Universidad Ricardo Palma, propuso como
objetivo general de su investigacidn, determinar la influencia de la
percepcion del clima en la satisfaccion laboral de la empresa sefialada. En
este caso, el disefio de la investigacion fue experimental, porque se analizd
el efecto de la variable clima organizacional sobre la variable satisfaccion
laboral. EI muestreo fue de tipo censal, pues realizd el estudio con el total de
la poblacién, la cual estuvo conformada por todo el personal de la empresa,
siendo en total, un gerente general y diez colaboradores. La autora concluye
que, la mejora en las percepciones del clima organizacional, genera una
mayor satisfaccion en los trabajadores de la empresa en estudio. Los aportes
a la presente investigacion, tienen que ver, con la técnica de recoleccién de
datos, siendo esta la encuesta y su instrumento el cuestionario, asi como la
aplicacion de los instrumentos para medir las variables de clima

organizacional y satisfaccién laboral.
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Continuando con las investigaciones nacionales, Victorio (2018) en
su tesis titulada “La relacion del clima organizacional y la satisfaccion
laboral de los trabajadores del area de operaciones de las tres principales
empresas aseguradoras de Lima 2017”, de la Universidad San Ignacio de
Loyola, establecié como objetivo general, determinar la relacién del clima
organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores del area
operacional de las empresas sefialadas. El nivel de la investigacion fue
correlacional, de disefio no experimental transversal. Asimismo, realiz6 su
estudio con una muestra de 183 trabajadores, de una poblacidn de 352,
formando parte de esta muestra, los trabajadores del rea de operaciones de
las tres principales empresas aseguradoras de Lima en 2017. La
investigacion concluye que el clima organizacional se relaciona
significativamente con la satisfaccion laboral de los trabajadores dentro del
area de operaciones de éstas tres empresas. En este sentido, la alta
correlacion de las variables de estudio, permitié conocer la conformidad y
estabilidad del medio ambiente laboral percibido por los trabajadores de
estas tres aseguradoras y, por ende, se demostro el alto nivel de satisfaccion
de los empleados. Entre las mayores contribuciones al presente trabajo de
investigacion, se destaca el empleo de los instrumentos de investigacidn, asi
como el procedimiento de recoleccién de datos. Sobresale también entre los
aportes, el hecho de que los instrumentos de medicién, fueron validados
nuevamente por expertos, siendo cuatro, los jueces que validaron los
cuestionarios de clima organizacional y satisfaccion laboral.

Finalmente, otro de los trabajos de investigacion influyentes en el

presente estudio, es el de Padilla (2020), quien en su tesis “Clima
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organizacional y satisfaccion laboral del personal profesional de enfermeria.
Hospital San José del Callao”, presentada en la Universidad Nacional del
Callao, plantea como objetivo general, establecer la relacion que existe entre
el clima organizacional con la satisfaccién laboral del personal de
enfermeria de la institucion sefalada. Al finalizar su estudio, concluye que,
si existe relacion positiva baja y significativa entre el clima organizacional y
la satisfaccion laboral en la institucion de estudio. El disefio de la
investigacion fue no experimental transeccional correlacional y la poblacién
estuvo conformada por un total de 100 profesionales de enfermeria del
hospital San José del Callao, de la cual extrajo una muestra representativa
de 80 profesionales. Se toma como referencia esta investigacion, por el
instrumento utilizado para medir la variable satisfaccion laboral, es decir, la
Escala de satisfaccion laboral SL-SPC de la psicologa peruana Sonia Palma

Carrillo.

Estructura tedrica y cientifica que sustenta el estudio

2.3.1.Clima organizacional
2.3.1.1.  Definiciones del clima organizacional

Son muchas las definiciones que existen respecto al clima

organizacional, por ejemplo, para Schneider y Reichers (1983, como
se citd en Uribe, 2015), el clima organizacional hace referencia a las
descripciones individuales de cada uno de los trabajadores de una
organizacion, respecto al marco social o contextual de la misma. Al

respecto, Edel et. al (2007) presentan una serie de definiciones que



diversos autores han realizado, intentando explicar qué es el clima

organizacional.

Tabla 1

Definiciones del clima organizacional.

Afo Autor Definicion

1950 Cornell Conjunto de percepciones individuales, de los
trabajadores que forman parte de una misma organizacion.

1964  Forehandy  Conjunto de atributos que describen a una institucion y

Von Gilmer que la distinguen de otra. Estas caracteristicas son
relativamente perdurables a lo largo del tiempo e influyen
en la conducta de los miembros de la organizacion.

1968 Tagiuri Cualidad del medio laboral interno de una organizacion
que experimentan los trabajadores e influyen en su
conducta.

1970 Campbell, Conjunto de atributos especificos que pueden ser

Dunnette, inducidos de la forma en que la organizacion acuerda con
Lawler y sus miembros.
Weick

1974 Hellriegel Conjunto de caracteristicas percibidas de una
organizacion, que pueden ser inducidas de manera que
estas sean acordes con el resto de empleados o el medio
ambiente laboral.

1985 Weinert Descripcion del conjunto de estimulos que un individuo
percibe en la organizacién, los cuales configuran su
contexto de trabajo.

1999 Guillén y Percepcion de los miembros de una organizacion que

Guil interacttian en el mismo contexto laboral.

Nota. Datos tomados de Edel et. al (2007).
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De las definiciones presentadas por el autor, se puede apreciar
que el clima organizacional se da producto de la percepcién individual
que tiene cada uno de los miembros de una organizacion, respecto al
medio ambiente laboral de la misma.

Para efectos del presente estudio, se tomo en cuenta la
definicion dada por Palma (2004), quien define al clima
organizacional como la percepcion de los trabajadores respecto al
ambiente laboral donde ejercen funciones. Ademas, constituye un
elemento importante de diagndstico orientado a la implementacion de
acciones preventivas y correctivas necesarias para fortalecer los

procesos de la organizacion.

2.3.1.2.  Modelo tetrico del clima organizacional: Escala CL-

SPC

El modelo de Palma (2004), se basa en que el clima
organizacional, definido como la percepcion de un individuo respecto
a su ambiente laboral; es a su vez un elemento de diagnostico muy
importante para toda organizacion, puesto que conduce al disefio y
ejecucion de acciones preventivas y correctivas que son necesarias
para mejorar o fortalecer el funcionamiento de los procesos de la
misma, a fin de obtener mayores y mejores resultados como
institucién. En ese sentido, resalta que la psicologia organizacional es
una de las mas importantes especialidades que permite atender estos

requerimientos en las empresas de servicios y produccion del pais. Es



asi que, en este modelo, la autora identifica los factores mas
importantes que componen la percepcién sobre el trabajo, dando
origen a la elaboracion del instrumento de medicion denominado
Escala CL-SPC, por sus iniciales; el cual permite conocer el
diagndstico de la percepcion individual y grupal respecto al clima
organizacional.

La Escala de clima organizacional CL-SPC, fue disefiada y
desarrollada por la psicologa peruana Sonia Palma Carrillo en 2004,
en circunstancias de que se encontraba desempefiando funciones como
docente investigadora de la Facultad de Psicologia de la Universidad
Ricardo Palma, Lima-Perd. Se trata de un cuestionario, que fue
disefiado empleando la técnica de Likert, y se encuentra conformado
por un total de 50 items. Cada item debe puntuarse con valores que
van desde 1 a 5 puntos, pudiendo obtenerse como minimo un total de
50 puntos y como maximo un total de 250 puntos. Para los resultados
generales, se adopta el criterio de que, a mayor puntuacion, es mas
favorable la percepcion del clima organizacional por parte de un
trabajador y para una menor puntuacion se interpretara de manera
contraria.

Asimismo, el instrumento fue disefiado tomando en
consideracion cinco factores claves relacionados al ambiente laboral

de una organizacidn, los cuales son los siguientes:

e Autorrealizacion.

e Involucramiento laboral.
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e Supervision.

e Comunicacion.

e Condiciones laborales.

Para llevar a cabo la medicion de la variable clima
organizacional con este instrumento, se debe tener en cuenta que la
persona que se someta a esta evaluacion, debe hacerlo de forma
voluntaria y debe contar con plena disposicion de participar en este
proceso. En ese sentido, la autora establece una serie de
recomendaciones para garantizar que el proceso de evaluacion se
realice de manera correcta, las cuales son:

e Se debe aplicar en un horario y ambiente adecuado, en el cual
el participante se encuentre libre de cualquier interferencia o
distraccion.

e Se le debe dar al participante las instrucciones necesarias sobre
el correcto llenado, sobre todo si la prueba se lleva a cabo
empleando medios tecnoldgicos.

e Explicar laimportancia de la prueba al participante, a fin de que

pueda contestar las preguntas con total honestidad y sinceridad.

2.3.1.3.  Dimensiones del clima organizacional

Palma (2004), explora la variable clima organizacional, en
funcion a diversos factores relacionados al ambiente laboral, como
son, las posibilidades de involucramiento del trabajador con la
organizacion, las condiciones de trabajo que facilitan la realizacion de

las labores asignadas, las posibilidades de autorrealizacion del



trabajador, el acceso a la informacion relacionada a las funciones que
desempefia; y a la supervision que recibe por parte de sus superiores.
Es asi que, la autora divide a la variable clima organizacional en las
siguientes cinco dimensiones.
Autorrealizacion

Esta dimension del clima organizacional, hace referencia, a la
percepcion del trabajador, respecto a si el medio ambiente donde
labora, lo beneficia tanto en su desarrollo personal como en el
profesional. Por ejemplo, un trabajador podria sentirse autorrealizado,
si en la institucion a la que pertenece, existen posibilidades de
progresar, o si las labores que desempefia le permiten aprender adn
mas y desarrollarse como persona 'y como profesional. En términos
operativos, esta dimensién equivale al indice promedio de los items
del cuestionario de clima organizacional, relativos a la
autorrealizacion.
Involucramiento laboral

Esta dimension del clima organizacional, se refiere a la
identificacion del trabajador con los valores organizacionales y
también, con el compromiso que tiene con el desarrollo de la
organizacion a la que pertenece. Por ejemplo, existe involucramiento
laboral, si el mismo trabajador se considera un factor clave para el
éxito de la organizacion y se siente comprometido con la misma. En
términos operativos, esta dimension equivale al indice promedio de
los items del cuestionario de clima organizacional, relativos al

involucramiento laboral.
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Supervision

Esta dimension del clima organizacional, tiene que ver con la
percepcion del trabajador respecto a la orientacion y el apoyo que
recibe de parte de sus superiores, en las labores que le son asignadas.
Por ejemplo, un trabajador podria sentir que existe un buen nivel de
supervision por parte de su jefe inmediato, si este le brinda el apoyo
necesario para vencer los obstaculos que podrian presentarse en las
labores diarias. En términos operativos, esta dimensién equivale al
indice promedio de los items del cuestionario de clima organizacional,
relativos a la supervision.
Comunicacion

Esta dimension del clima organizacional, se basa en la
percepcion del trabajador respecto al nivel de claridad, celeridad,
fluidez, precision y coherencia, de la informacion relacionada con la
actividad interna y externa de la organizacion, necesaria para cumplir
con sus funciones. En términos operativos, esta dimension equivale al
indice promedio de los items del cuestionario de clima organizacional,
relativos a la comunicacion.
Condiciones laborales

Esta dimension del clima organizacional, se basa en el
reconocimiento del trabajador respecto a si la organizacion le provee
de los recursos econdmicos, materiales y psicosociales necesarios para

cumplir con las labores asignadas. Por ejemplo, si el trabajador siente
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que recibe un sueldo acorde a su formacion y habilidades y mayor
comparado con otras empresas, y ademas de ello dispone de
herramientas tecnoldgicas que facilitan su trabajo, se estarian dando
condiciones de trabajo favorables en esa empresa. En términos
operativos, esta dimensién equivale al indice promedio de los items
del cuestionario de clima organizacional, relativos a las condiciones

laborales.

2.3.1.4.  Medicidn del clima organizacional

Siguiendo el procedimiento desarrollado por Palma (2004), el
clima organizacional se mide haciendo uso de la encuesta como
técnica de recoleccion de datos y el cuestionario como instrumento de
medicidn, el cual busca definir cuél es el grado de clima laboral
percibido por el trabajador en la empresa en estudio, a partir de cinco
conceptos: autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision,
comunicacion y condiciones laborales. La autora resalta que las
encuestas permiten obtener una descripcion precisa y objetiva del
estado de determinados aspectos en una organizacion.

El instrumento se encuentra conformado por 50 items
agrupados en cada una de las 5 dimensiones sefialadas (10 items por
cada dimension). Ademas, cuenta con cinco alternativas de respuesta
por cada uno de estos items. A los participantes se les solicita que
elijan una de las cinco alternativas de respuesta, en términos de como
perciben las diferentes situaciones en la organizacion. La

jerarquizacion de las alternativas de respuesta se hace del 1 al 5,
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siendo el (1) la expresion que indica que la situacion no se realiza

“nunca” en la organizacion y (5) la expresion que indica que la

situacion se realiza “siempre” en la organizacion. La jerarquizacion

completa se puede apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 2

Niveles de medicion del clima organizacional.

Alternativa de Jerarquizacion de como se da la situacion en Puntaje
respuesta la organizacion equivalente

Ninguno o nunca Corresponde a: “nunca” se hace en la 1
organizacion.

Poco Corresponde a: se hace “poco” en la 2
organizacion.

Regular o algo Corresponde a: se hace “algo” en la 3
organizacion.

Mucho Corresponde a: se hace “mucho” en la 4
organizacion.

Todo o siempre Corresponde a: “siempre” se hace en la 5

organizacion.

Nota. Datos tomados de Palma (2004).

El puntaje minimo que se puede obtener es 50 y el maximo

250. A continuacion, se muestra a manera de ejemplo, uno de los

items del instrumento.

Tabla 3

Ejemplo de un item del cuestionario Escala CL-SPC.
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N° item Ninguno  Poco  Regular Mucho  Todoo

0 Nunca o Algo Siempre

1  Existen oportunidades X
de progresar en la

institucion.

Nota. Datos tomados de Palma (2004).

Para calcular las puntuaciones del instrumento, se suman las
calificaciones de las respuestas por cada dimensién, y se obtiene el
promedio dividiendo entre 10 (cantidad de items por cada dimension).
Asimismo, como cada uno de los items obliga al participante a elegir
una alternativa, al procesar los datos, se puede identificar cuél es el
factor predominante de la empresa en estudio, pudiendo determinarse
si esta empresa, posee una orientacién hacia la autorrealizacion, el
involucramiento laboral, la supervision, la comunicacion o las

condiciones laborales.

2.3.2. Satisfaccion laboral

2.3.2.1.  Definiciones de la satisfaccion laboral

En la actualidad, no existe una definicidn que sea definitiva o
conjuntamente aceptada respecto a la satisfaccién laboral, es asi que,
diversos autores que han estudiado esta variable, la siguen
investigando desde diferentes enfoques. Por ejemplo, para Vallejo
(2010), la satisfaccion laboral podria definirse, como la actitud basada
en valores y creencias, que tiene un trabajador frente a su propio

trabajo. Al respecto, Padilla (2020) realiza en su trabajo de
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investigacion, una recopilacion de las mas importantes definiciones

que diversos autores han sefialado, intentando explicar queé es la

satisfaccion laboral.

Tabla 4

Definiciones de la satisfaccion laboral.

Afo Autor Definicién

2000 Fisher Respuesta afectiva 0 emocional hacia el trabajo como un
todo.

2002 Weiss Juicio evaluativo positivo o negativo que el individuo
realiza de su situacion de trabajo.

2005 Fritzschey  Grado en que a los empleados les gusta su trabajo.

Parrish

2010 Sénchez Manera como siente un trabajador acerca de su propio
trabajo.

2014 Robbins Reconocimiento que tiene un trabajador sobre su propio
trabajo, basado en sus propios valores y creencias, que a su
vez estan determinados por las caracteristicas de su puesto
Y POr sus expectativas.

2014 Salessi Producto de la congruencia entre el puesto y los valores
personales del empleado.

2015 Blanco Conjunto de actitudes dirigido a los diversos aspectos en el
contexto del trabajo.

2017 Aliaga, Estado emocional positivo resultado de una percepcién

Mercadoy  sensorial y las experiencias laborales del trabajador.

Neira
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2018 Ubillisy ~ Concepcion propia de cada persona con la que hace frente
Llanos al trabajo y que tiene influencia emocional principalmente,
pero que también se ve influenciada por otros factores como

los conductuales.

Nota. Datos tomados de Padilla (2020).

De acuerdo a las definiciones recopiladas por la autora, se
puede resumir que la satisfaccion laboral es la actitud o estado
emocional del trabajador frente a los elementos motivacionales dentro
de una organizacion, es decir, el estado de conformidad que siente un
trabajador, respecto a sus necesidades de desarrollarse personal y
profesionalmente.

Para efectos del presente estudio, se tomo en cuenta la
definicidén dada por Palma (1999), quien define a la satisfaccién
laboral como la preferencia o disposicion relativamente estable por
parte de un individuo hacia su propio trabajo, basada en los valores y

creencias desarrollados por este a lo largo de su experiencia laboral.

2.3.2.2.  Modelo tedrico de la satisfaccion laboral: Escala SL-
SPC
El modelo de Palma (1999), respecto a la satisfaccion laboral,
se basa en el hecho de que el trabajo psicoldgico en las
organizaciones, es uno de los temas de investigacion mas recientes y
de gran expectativa para todo tipo de empresa, sin embargo, se tiene la
limitacién de que existen pocos instrumentos de medicién que

permiten conocer el diagnostico del factor humano en una
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organizacion. En ese sentido, sefiala que la satisfaccion laboral es un
elemento muy importante para toda organizacién, pues permite
explicar el comportamiento de un trabajador frente a las labores
asignadas. Es asi que, en este modelo, la autora identifica los factores
mas importantes que componen la satisfaccion laboral, dando origen a
la elaboracion del instrumento de medicion denominado Escala SL-
SPC, por sus iniciales.
Al igual que la Escala de clima organizacional CL-SPC, la
Escala de satisfaccion laboral SL-SPC, fue disefiada y desarrollada por
la psicologa peruana Sonia Palma Carrillo en 1999. Se trata de un
cuestionario, que fue disefiado empleando la técnica de Likert, y se
encuentra conformado por un total de 36 items. Cada item debe
puntuarse con valores que van desde 1 a 5 puntos, pudiendo obtenerse
como minimo un total de 36 puntos y como maximo un total de 180
puntos. Para los resultados generales, se adopta el criterio de que, una
puntuacion mayor significa satisfaccion frente al trabajo y una
puntuacion menor significa insatisfaccion frente al trabajo.
Asimismo, el instrumento fue disefiado tomando en

consideracion siete factores claves relacionados a la satisfaccion
laboral, los cuales son los siguientes:

e Condiciones fisicas y/o materiales.

e Beneficios laborales y/o remunerativos.

e Politicas administrativas.

e Relaciones sociales.

e Desarrollo personal.



e Desempefio de tareas.
e Relacion con la autoridad.
Para llevar a cabo la medicion de la variable satisfaccion
laboral con este instrumento, se debe tener en cuenta las mismas
recomendaciones que se tienen para la aplicacion de la prueba de

clima laboral mediante la Escala CL-SPC.

2.3.2.3.  Dimensiones de la satisfaccion laboral

Palma (1999), explora la variable satisfaccion laboral, en
funcion a diversos factores relacionados a la actitud que presenta un
trabajador frente a su propio trabajo. Agrega que, el estudio de la
satisfaccion laboral es muy importante en una organizacion, porque
sirve como elemento indicador de la conducta de un trabajador. Es asi
que, la autora divide a la variable satisfaccion laboral en las siguientes
siete dimensiones.
Condiciones fisicas y/o materiales

Esta dimension de la satisfaccion laboral, hace referencia, a los
elementos materiales o de infraestructura donde se llevan a cabo las
labores cotidianas del trabajo, facilitando la ejecucién de las mismas.
En términos operativos, esta dimension equivale al indice promedio de
los items del cuestionario de satisfaccion laboral, relativos a las
condiciones fisicas y/o materiales.
Beneficios laborales y/o remunerativos

Esta dimension de la satisfaccion laboral, se refiere al nivel de

satisfaccion que presenta el trabajador respecto a los incentivos
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econdmicos regulares o adicionales que recibe como retribucion por el
trabajo que realiza. En términos operativos, esta dimension equivale al
indice promedio de los items del cuestionario de satisfaccion laboral,
relativos a los beneficios laborales y/o remunerativos.
Politicas administrativas

Esta dimension de la satisfaccion laboral, tiene que ver con el
nivel de conformidad del trabajador respecto a los lineamientos o
normas institucionales dirigidas a regular el vinculo laboral y
relacionada directamente con el trabajador. En términos operativos,
esta dimension equivale al indice promedio de los items del
cuestionario de satisfaccion laboral, relativos a las politicas

administrativas.

Relaciones sociales

Esta dimension de la satisfaccion laboral, se basa en el nivel de
satisfaccion del trabajador frente a la interrelacion con otros miembros
de la organizacion, con quienes comparte las labores diarias. En
términos operativos, esta dimension equivale al indice promedio de
los items del cuestionario de satisfaccion laboral, relativos a las
relaciones sociales.
Desarrollo personal

Esta dimension de la satisfaccion laboral, se basa en las
oportunidades con las que cuenta el trabajador, para realizar tareas

significativas a su autorrealizacion. En términos operativos, esta
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dimension equivale al indice promedio de los items del cuestionario
de satisfaccion laboral, relativos al desarrollo personal.
Desempefio de tareas

Esta dimension de la satisfaccion laboral, se refiere a la
valoracion que el trabajador atribuye a las actividades diarias que
realiza en la organizacion donde trabaja. En términos operativos, esta
dimension equivale al indice promedio de los items del cuestionario
de satisfaccion laboral, relativos al desempefio de tareas.
Relacion con la autoridad

Esta dimension de la satisfaccion laboral, hace referencia a la
valoracion que el trabajador atribuye a la relacion que tiene con su jefe
directo, respecto a las tareas cotidianas que realiza. En términos
operativos, esta dimensién equivale al indice promedio de los items
del cuestionario de satisfaccion laboral, relativos a la relacién con la

autoridad.

2.3.2.4.  Medicion de la satisfaccion laboral

De acuerdo al procedimiento desarrollado por Palma (1999), la
satisfaccion laboral se mide haciendo uso de la encuesta como técnica
de recoleccion de datos y el cuestionario como instrumento de
medicidn, el cual busca definir cudl es el grado de satisfaccion laboral
que existe entre los trabajadores de la empresa en estudio, a partir de
siete conceptos: condiciones fisicas y/o materiales, politicas
administrativas, desarrollo personal, relacion con la autoridad,

beneficios laborales y/o remunerativos, relaciones sociales y



desempefio de tareas. La autora precisa que el analisis de la
satisfaccidn laboral en una organizacion es muy importante, puesto
que sirve como elemento indicador de la conducta del trabajador.

El instrumento se encuentra conformado por 36 items
agrupados en cada una de las 7 dimensiones sefialadas. Ademas,
cuenta con cinco alternativas de respuesta por cada uno de estos items.
A los participantes se les solicita que elijan una de las cinco
alternativas de respuesta, en términos de qué tan satisfechos se
encuentran en la empresa en estudio. La jerarquizacion de las
alternativas de respuesta se hace del 1 al 5, siendo el (1) la expresion
que indica que se encuentran “totalmente en desacuerdo” y (5) la
expresion que indica que se encuentran “totalmente de acuerdo”. La

jerarquizacion completa se puede apreciar en la siguiente tabla:

Tabla 5

Niveles de medicién de la satisfaccién laboral.

Alternativa Jerarquizacion de como se siente el trabajador en Puntaje
de respuesta la organizacion equivalente
Totalmente en  Corresponde a: se siente “totalmente en desacuerdo” 1
desacuerdo con esa situacion.
En desacuerdo  Corresponde a: se siente “en desacuerdo” con esa 2

situacion.

50



51

Indeciso Corresponde a: se siente “indeciso” con esa situacion. 3

De acuerdo Corresponde a: se siente “de acuerdo” con esa 4
situacion.

Totalmente de  Corresponde a: “totalmente de acuerdo” con esa 5

acuerdo situacion.

Nota. Datos tomados de Palma (1999).

El puntaje minimo que se puede obtener es 36 y el maximo
180. A continuacion, se muestra a manera de ejemplo, uno de los
items del instrumento.

Tabla 6

Ejemplo de un item del cuestionario Escala SL-SPC.

N° item Ninguno Poco Regular  Mucho Todo o

o Nunca o0 Algo Siempre

1 Ladistribucién fisica X
del ambiente facilita
la realizacion de las

actividades laborales.

Nota. Datos tomados de Palma (1999).

Para calcular las puntuaciones del instrumento, se suman las
calificaciones de las respuestas de una dimension, y se obtiene el
promedio dividiendo entre la cantidad de items de establecidos para
esa dimension, repitiendo el proceso para el resto de items. Asimismo,
como cada uno de los items obliga al participante a elegir una
alternativa, al procesar los datos, se puede identificar cuél es el factor

predominante de la empresa en estudio respecto a la satisfaccion



laboral del trabajador, pudiendo determinarse si esta empresa, posee
una orientacion hacia las condiciones fisicas y/o materiales, los
beneficios laborales y/o remunerativos, las politicas administrativas,
las relaciones sociales, el desarrollo personal, el desempefio de tareas

o la relacidn con la autoridad.

2.4. Definicion de términos basicos

Empresa de telecomunicaciones: Son todas aquellas entidades que prestan
servicios orientados a la contratacion de lineas telefonicas, conexion a
internet o a television de pago, como prestaciones mas destacadas. De este
modo, las empresas de telecomunicaciones se caracterizan por impulsar la
comunicacion a través del uso de las ultimas tecnologias aparecidas en el
mercado, prestando asi, servicios eficientes en las distintas ramas de la

telecomunicacion (Onofre, 2011).

Escala de Likert: Es un método desarrollado por Rensis Likert en 1932,
que permite medir por escalas, las variables que constituyen actitudes.
Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones o
juicios, ante los cuales se pide la reaccién de los participantes. Es decir, se
presenta cada afirmacién y se solicita al sujeto que externe su reaccion
eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto se
le asigna un valor numérico. Asi, el participante obtiene una puntuacion
respecto de la afirmacion y al final su puntuacion total, sumando las
puntuaciones obtenidas en relacidn con todas las afirmaciones (Hernandez

et. al, 2010).
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2.5.

Insatisfaccion laboral: Se refiere a la respuesta negativa de un trabajador
hacia su propio trabajo. Esta respuesta negativa o rechazo dependerd, en
gran medida, de las condiciones laborales y de la personalidad de cada
individuo y hace referencia al estado de intranquilidad, de ansiedad o,
incluso, al estado depresivo al que puede llegar una persona que se

encuentra insatisfecha laboralmente (Vallejo, 2010).

Organizacion: Es un conjunto de personas que actlan juntas y dividen las
actividades en forma adecuada para alcanzar un proposito coman. Las
organizaciones son instrumentos sociales que permiten a muchas personas
combinar sus esfuerzos y lograr juntas, objetivos que serian inalcanzables en

forma individual (Chiavenato, 2009).

Psicologia organizacional: Area de la psicologia que estudia al ser humano
en sus dimensiones individual y social, en las situaciones relacionadas con
el trabajo, intentando comprender y/o solucionar los problemas que se le

presentan en tal contexto (Rodriguez et. al, 2009).

Fundamentos tedricos que sustentan las hipdtesis
A decir de Jauregui y Louffat (2019), el clima organizacional es la
percepcién que un empleado construye respecto a la organizacion donde

ejerce funciones, a partir de una serie de aspectos como estructura, procesos,
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procedimientos, practicas y politicas, que definen y diferencian a una
organizacion de otras, y tienen un efecto en el comportamiento del
trabajador. Por otro lado, Locke (1976, como se cit6 en Chiang y Nufiez,
2010), define satisfaccion laboral como una condicién emocional
gratificante que surge de la percepcion subjetiva de las experiencias de
trabajo que va acumulando un empleado.

Figura 1
Fundamentos tedricos que sustentan las hipotesis.

Autorrealizacion

Involucramiento
laboral \

Supervision

Satisfaccion
laboral

Clima
organizacional

Comunicacion /
Condiciones

laborales Escala Escala
CL-SPC SL-SPC

¢Existe relacion?

Nota. La figura muestra la posible relacion entre las dimensiones de la variable
Clima organizacional y la variable Satisfaccion laboral, asi como los instrumentos
de medicion de las variables. Fuente: Palma (2004).

2.6. Hipotesis

2.6.1. Hipotesis general



Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la
satisfaccién laboral en una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021.

2.6.2.  Hipotesis especificas
HEx1: Existe relacidn significativa entre la autorrealizacion y la
satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021.
HE2: Existe relacion significativa entre el involucramiento laboral
y la satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021.
HE3: Existe relacion significativa entre la supervisiony la
satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021.
HE4: Existe relacion significativa entre la comunicacion y la
satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021.
HEs: Existe relacion significativa entre las condiciones laborales y
la satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de

Lima, 2021.

2.7. Variables
Definicion conceptual de la Variable Clima organizacional: Suma de
caracteristicas ambientales percibidas o experimentadas por los miembros
de la organizacidn, e influye poderosamente en su comportamiento

(Chiavenato, 2009).



Definicion conceptual de la Variable Satisfaccion laboral: Actitud del

trabajador frente a su propio trabajo (Vallejo, 2010).

Tabla 7

Matriz de operacionalizacion de variables.

VARIABLES DEFINICION INDICADORES ITEM INSTRUMENTO
OPERACIONAL
CLIMA Se medira en base a Autorrealizacion 1, 6, 11, 16, 21, Cuestionario:
ORGANIZA- las respuestas 26, 31, 36, 41, Escalade Clima
CIONAL obtenidas con el 46 Laboral CL-SPC
instrumento, de Involucramiento 2,7,12, 17, 22, (50 items).
acuerdo a los cinco laboral 217, 32, 37, 42,
factores identificados 47
por Palma (2004). Supervision 3, 8, 13, 18, 23,
28, 33, 38, 43,
48
Comunicacion 4,9, 14, 19, 24,
29, 34, 39, 44,
49
Condiciones 5, 10, 15, 20, 25,
laborales 30, 35, 40, 45,
50
SATISFAC- Se medird en base a Condiciones 1,13,21, 28,32 Cuestionario:
CION las respuestas fisicas y/o Escala de
LABORAL obtenidas con el materiales Satisfaccion
instrumento, de Beneficios 2,7,14, 22 Laboral CS-SPC

acuerdo a los siete

laborales y/o

remunerativos

(36 items).
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factores identificados  Politicas 8,15, 17, 23, 33
por Palma (2004). administrativas
Relaciones 3,9, 16, 24
sociales
Desarrollo 4,10, 18, 25, 29,
personal 34

Desempefio de 5,11, 19, 26, 30,
tareas 35
Relacién con la 6,12, 20, 27, 31,

autoridad 36

Nota. Datos tomados de Palma (1999; 2004). Elaboracion: Propia.

57



58

CAPITULO I

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque, tipo, método y disefio de la investigacion

La presente investigacion tiene un enfoque cuantitativo, puesto que,
para la recoleccién de datos, se emplearon dos cuestionarios como
instrumentos de medicion de variables, cuyas preguntas o items solo se
pueden responder, eligiendo un valor de una escala que va del uno al cinco.
Los datos recolectados, se ingresaron a un software estadistico, lo que
facilito el proceso de analisis de datos. De acuerdo a Velazquez y Rey
(2007), en una investigacion cuantitativa, se obtienen los datos utilizando
escalas numericas, lo que posibilita realizar un andlisis estadistico de los
datos bajo diferentes niveles de cuantificacion.

Asimismo, la presente investigacion es de tipo aplicada, puesto que
se aplicaron los instrumentos: Escala de clima laboral CL-SPC y Escala de
satisfaccidn laboral SL-SPC, desarrolladas por Palma (2004), a un problema
concreto, para determinar si existe relacion entre el clima organizacional y
la satisfaccion laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima en el
afo 2021, tal como precisa Tamayo (2012), cuando refiere que la
investigacion aplicada, “es el estudio y aplicacion de la investigacion a
problemas concretos, en circunstancias y caracteristicas concretas. Esta
forma de investigacion se dirige a su aplicacién inmediata y no al desarrollo
de teorias” (p. 45).

Por otro lado, el método de la investigacion es hipotético-deductivo,
puesto que se han formulado hipotesis, las cuales fueron contrastadas para

llegar a una conclusion. A decir de Bernal (2010), el método hipotético-



deductivo “consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones en
calidad de hipdtesis y busca refutar o falsear tales hipétesis, deduciendo de
ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos™ (p. 60). Respecto
al nivel o alcance de la investigacidn, esta es correlacional, puesto que se
estudio la relacidn que existe entre la variable clima organizacional y la
variable satisfaccion laboral en un contexto particular. “Los estudios
correlacionales pretenden determinar como se relacionan o vinculan
diversos conceptos, variables o caracteristicas entre si o también, si no se
relacionan” (Hernandez et al., 2010, p. 87).

Finalmente, el disefio de la investigacidn es no experimental
transeccional correlacional, puesto que no existié manipulacion de variables
y se recolectaron datos para describir la relacion entre las mismas en su
contexto natural y en un tiempo Unico. Segin Hernandez et al. (2010), las
investigaciones no experimentales, “son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables y en los que solo se observan los
fendmenos en su ambiente natural para analizarlos”, agrega que, los disefios
transeccionales correlaciones, “describen relaciones entre dos o mas

categorias, conceptos o variables en un momento determinado” (pp. 152,

158).

Figura 2
Representacion del disefio de investigacion.
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3.2.

.

Nota. M = Muestra, O1 = Observacion de la variable 1: Clima organizacional,
02 = Observacion de la variable 2: Satisfaccion laboral, r = Correlacion entre
dichas variables. Fuente: Elaboracién propia.

02

Poblacion y muestra

De acuerdo a Quezada (2010), una poblacion es un conjunto de
elementos con caracteristicas comunes, que portan informacidn sobre el
fendmeno materia de investigacion. En ese sentido, la poblacién de estudio
estuvo conformada por un total de 35 trabajadores de una empresa de
telecomunicaciones de Lima, pertenecientes al Area Comercial y al Area

Administrativa.

Unidad de analisis:

- Gerente General, Personal del Area Comercial y Personal del Area
Administrativa.

Criterios de exclusion:

- Gerente General y Gerentes de area.

- Personal del Area Comercial con trabajo temporal (Vendedores).

Por otro lado, segun Herndndez et. al (2010), las muestras se utilizan
por ahorro de tiempo y recursos, pero no siempre se utilizan, por ejemplo,

los estudios de tipo motivacional en empresas, por lo general se llevan a
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3.3.

cabo con la totalidad de sus empleados, para evitar que el personal excluido
piense que sus opiniones no son tomadas en cuenta. Al respecto, el presente
estudio se desarroll6 con una muestra de tipo censal, puesto que se realiz6
con toda la poblacion, la cual, luego de aplicar los criterios de exclusion

sefialados, quedo6 conformada por 22 trabajadores.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para la recoleccion de datos, se empled la técnica de encuesta.

Asimismo, se utilizaron dos instrumentos:

Encuesta 1. - Un cuestionario de 50 preguntas para recabar la informacion
sobre la variable Clima organizacional, denominado Escala de Clima
Laboral CL-SPC, desarrollado por la psicéloga peruana Sonia Palma
Carrillo (2004). Este instrumento, disefiado con la escala de Likert, cuenta
con 50 items, estructurados en 5 grupos o dimensiones.

Encuesta 2. - Un cuestionario de 36 preguntas para recabar la informacion
sobre la variable Satisfaccion laboral, denominado Escala de Satisfaccion
Laboral SL-SPC, también desarrollado por Palma (1999), el cual consta de
36 items, estructurados en 7 grupos o dimensiones y disefiado con la escala

de Likert.

De acuerdo a Palma (2004), se estimé la confiabilidad de los

instrumentos, empleando el método Alfa de Cronbach, donde se evidencid
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correlaciones de 0.97 y 0.90 respectivamente, valores que indican una alta
consistencia en los datos, determinando de esta manera que los instrumentos
son confiables. Asimismo, ambos instrumentos fueron revalidados a juicio
de cuatro expertos en el trabajo de investigacién desarrollado por Victorio

(2018).

Ficha técnica de la Escala de Clima Laboral CL-SPC

Nombre ; Escala de Clima Laboral CL-SPC.
Autora : Sonia Palma Carrillo.

Ao : 2004.

Procedencia ; Lima, Perd.

Objetivo : Evaluar el nivel de clima laboral en una

organizacion.

Administracion : Individual o colectiva.

Duracion : 15 a 30 minutos aproximadamente.
Aplicacion : Trabajadores con dependencia laboral.
Estructuracion La prueba tiene 5 factores. Autorrealizacion,

Involucramiento Laboral, Supervision,
Comunicacion y Condiciones Laborales.

NUmero de items: 50

Escala ; Likert del 1 a 5, donde 1 es Nunca, 2 es Poco, 3 es

Regular, 4 es Mucho y 5 es Siempre.

Ficha técnica de la Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC

Nombre : Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC.



Autora
Ao
Procedencia

Objetivo

Administracion
Duracién
Aplicacion

Estructuracién

NUmero de items :
Escala

desacuerdo, 2
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Sonia Palma Carrillo.

1999.

Lima, Peru.

Evaluar el nivel de satisfaccion laboral en los
trabajadores.

Individual o colectiva.

20 minutos aproximadamente.

Trabajadores con dependencia laboral.

La prueba tiene 7 factores. Condiciones Fisicas y/o
Materiales, Beneficios Laborales y/o
Remunerativos,

Politicas Administrativas, Relaciones Sociales,
Desarrollo Personal, Desempefio de Tareas y;
Relacion

con la Autoridad.

36

Likert del 1 a 5, donde 1 es Totalmente en

es En desacuerdo, 3 es Indeciso, 4 es De acuerdo y
5es

Totalmente de acuerdo.

3.4. Descripcion de procedimientos de analisis

En primer lugar, se solicit6 autorizacion a la Gerente General de una

empresa de telecomunicaciones de Lima, a fin de evaluar a su personal con
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fines académicos, durante el mes de diciembre del afio 2021. Seguido a esto,
debido a la actual coyuntura nacional, se generaron versiones digitales de
los cuestionarios de clima organizacional y satisfaccion laboral, utilizando
para ello la aplicacion Google Forms, a fin de entregar los instrumentos a
los participantes de forma virtual. Luego de explicarles a los participantes
sobre la importancia del estudio y de informarles que los datos recolectados
seran tratados con total confidencialidad, se les instruy6 a ellos respecto a la
forma de como se deben responder las preguntas. Finalmente, se les envio
por correo electrénico, el enlace de acceso a los cuestionarios virtuales,
aplicando de esta manera, los instrumentos Escala CL-SPC y Escala SL-
SPC, en funcién a la disponibilidad de su tiempo. Los evaluados estuvieron
conformados por el personal del area comercial y del area administrativa, lo
cual ya habia sido coordinado previamente con la Gerente General.

Una vez recolectados los datos, se procedio a organizarlos en una
hoja electronica (Excel), para posteriormente almacenarlos haciendo uso del
software estadistico SPSS Statistics de la empresa IBM, en su version 27, el
cual permitio realizar el analisis estadistico correspondiente, a fin de
contrastar las hipétesis de investigacion. El estadistico utilizado para
determinar si existe relacion entre las variables clima organizacional y

satisfaccion laboral fue el coeficiente de correlacion de Spearman.



CAPITULO IV

RESULTADOS Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1. Resultados
Luego de realizar la encuesta a los 22 trabajadores de la empresa en
estudio, haciendo uso del cuestionario “Escala de Clima Laboral CL-SPC”
para medir la variable Clima Organizacional y del cuestionario “Escala de
Satisfaccion Laboral SL-SPC” para medir la variable Satisfaccion Laboral,

se obtuvieron los siguientes resultados:

4.1.1. Descriptivos
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En la siguiente figura se muestran los resultados respecto a la
variable Clima Organizacional, de acuerdo a la cantidad de

respuestas obtenidas:

Figura 3
Resultados correspondientes a la variable: Clima Organizacional.

Clima Organizacional:
% de Respuestas por alternativa elegida

45%
40% 37%
35% 33%
30%
25%
19%
20%
15%
0,

10% 6% 5%

> N

0%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso Deacuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo un total de 1,100 respuestas (50 por cada uno de
los 22 encuestados), de las cuales, se puede apreciar que el 37% de
ellas corresponde a la alternativa: “Totalmente de acuerdo”.

Asimismo, se muestran los resultados respecto a la variable
Satisfaccion Laboral, de acuerdo a la cantidad de respuestas

obtenidas:

Figura 4
Resultados correspondientes a la variable: Satisfaccion Laboral.



Satisfaccion Laboral:
% de Respuestas por alternativa elegida

45%
40%
35% 31% 31%
30%
25%

20%
14%
15% 11%

10%
5%
0%

13%

Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo un total de 792 respuestas (36 por cada uno de los
22 encuestados), de las cuales, se puede apreciar que el 31% de ellas
corresponde a la alternativa: “Totalmente de acuerdo” y el 31% de
ellas corresponde a la alternativa: “De acuerdo”.

Esta informacion fue consolidada e ingresada al software
estadistico SPSS, a fin de realizar la prueba correspondiente a la
Hipotesis General. Con respecto a las Hipotesis Especificas, se
separaron los resultados correspondientes a la variable Clima
Organizacional, en cinco grupos, de acuerdo a las dimensiones que
componen esta variable: Autorrealizacidn, Involucramiento Laboral,
Supervision, Comunicacion y Condiciones Laborales. Estos

resultados se presentan en las siguientes figuras.

Figura
Resultados correspondientes a la dimension: Autorrealizacion.
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45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Autorrealizacion
% de Respuestas por alternativa elegida

28%
23% 23%

15%
11%

Nunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo un total de 220 respuestas (10 por cada uno de los

22 encuestados), de las cuales, se puede apreciar que la opcion

preferida por la mayoria de los encuestados, corresponde a la

alternativa: “Casi Siempre”, la cual representa el 28% del total de

respuestas.

Figura 6

Resultados correspondientes a la dimension: Involucramiento

laboral.
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Involucramiento Laboral
% de Respuestas por alternativa elegida

45%

o 38% 40%
35%

30%

25%

20% 16%

15%

10%
5% 3% 3%

Nunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo un total de 220 respuestas (10 por cada uno de los
22 encuestados), de las cuales, se puede apreciar que la opcion
preferida por la mayoria de los encuestados, corresponde a la
alternativa: “Siempre”, la cual representa el 40% del total de
respuestas.

Figura 7
Resultados correspondientes a la dimension: Supervision.

Supervision
% de Respuestas por alternativa elegida
45%
40%

35% 32%

30%
25% 23%

35%

20%
15%

10% 5% 59

.
0%

Nunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

Nota. Fuente: Elaboracion propia.



Se obtuvo un total de 220 respuestas (10 por cada uno de los
22 encuestados), de las cuales, se puede apreciar que la opcién
preferida por la mayoria de los encuestados, corresponde a la
alternativa: “Siempre”, la cual representa el 35% del total de

respuestas.

Figura 8
Resultados correspondientes a la dimension: Comunicacion.

Comunicacion
% de Respuestas por alternativa elegida

45% 42%
40% 36%
35%
30%
25%
20% 17%

15%

10%

5% 2% 3%

0% e

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo un total de 220 respuestas (10 por cada uno de los
22 encuestados), de las cuales, se puede apreciar que la opcion
preferida por la mayoria de los encuestados, corresponde a la
alternativa: “Siempre”, la cual representa el 42% del total de

respuestas.
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4.1.2.

Figura 9
Resultados correspondientes a la dimension: Condiciones laborales.

Condiciones Laborales

% de Respuestas por alternativa elegida
45% 42%
40%
35%
0% 29%
25%
20% 18%
15%

10% 6%

o
0%

5%

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Se obtuvo un total de 220 respuestas (10 por cada uno de los
22 encuestados), de las cuales, se puede apreciar que la opcion
preferida por la mayoria de los encuestados, corresponde a la
alternativa: “Siempre”, la cual representa el 42% del total de

respuestas.

Inferenciales

Los datos obtenidos respecto a las variables Clima
Organizacional y Satisfaccion Laboral, asi como, a las cinco
dimensiones de la variable Clima Organizacional, fueron
consolidados e ingresados al software estadistico SPSS para realizar

el correspondiente contraste de hipotesis.
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En la siguiente tabla, se observa que la significancia que

muestra el Clima Organizacional es de 0.01, lo cual nos indica que

como es menor a 0.05, existe correlacion entre el Clima

Organizacional y la Satisfaccién Laboral, por lo tanto, se rechaza la

Hipotesis Nula y se acepta la Hipotesis General.

Tabla 8

Analisis de correlacion entre las variables Clima Organizacional y

Satisfaccion Laboral.

Correlaciones

L correlacian
Sig. (bilateral)
I

CLIMA_ORGA  SATISFACCIO

MIZACIONAL  M_LABORAL

Rho de Spearman  CLIMA_ORGAMIZACIONA — Coeficiente de 1,000 539"
L correlacion

Sig. (bilateral) . 010

N 22 22

SATISFACCION_LABORA  Coeficiente de 53g” 1,000

010
22

22

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo, en la siguiente tabla, se observa que la

significancia que muestra la dimension del Clima Organizacional:

Autorrealizacion es de 0.035, de igual forma, es menor a 0.05, por lo

que se evidencia que existe correlacion entre la Autorrealizaciony la

Satisfaccion Laboral. En ese sentido, se rechaza la Hipdtesis Nula 'y

se acepta la Hipotesis Especifica 1.

Tabla9

Analisis de correlacion entre la dimension de la variable Clima
Organizacional: Autorrealizacion y la variable Satisfaccion Laboral.



Correlaciones

AUTORREALI  SATISFACCIO

ZACION M_LABORAL

Fho de Spearman AUTORREALIZACION Coeficiente de 1,000 |451“
correlacion

Sig. (bilateral) . 035

M 22 22

SATISFACCION_LABORA  Coeficiente de ,451* 1,000
L correlacian

Sig. (bilateral) 035 .

I 22 22

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

De igual manera, se evidencia en la siguiente tabla que, existe

correlacion entre la dimension del Clima Organizacional:

Involucramiento Laboral y la Satisfaccion Laboral, puesto que la

significancia del Involucramiento Laboral, tiene un valor de 0.014

(menor a 0.05). Por lo tanto, se rechaza la Hip6tesis Nula y se acepta

la Hipotesis Especifica 2.

Tabla 10

Andlisis de correlacion entre la dimension de la variable Clima
Organizacional: Involucramiento Laboral y la variable Satisfaccion

Laboral.
Correlaciones
INVOLUCRA
MIEMNTCO_LAB SATISFACCIO
CORAL M_LABORAL
Rho de Spearman INVOLUCRAMIEMTO_LA Coeficients de 1,000 51 5x
BORAL correlacian
Sig. (bilateral) . 014
¥ 22 22
SATISFACCION_LABORA  Coeficiente de 51 5 1,000
L correlacion
Sig. (bilateral) 014 .
I 22 22

* Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Respecto a la dimension del Clima Organizacional:
Supervision, también se puede afirmar que existe correlacién entre
esta y la variable Satisfaccion Laboral, puesto que, de acuerdo a la
siguiente tabla, el valor de significancia de la Supervision, es de
0.022. Al ser un valor menor a 0.05, se rechaza la Hipdtesis Nula,

aceptandose la Hipotesis Especifica 3.

Tabla 11

Analisis de correlacion entre la dimension de la variable Clima

Organizacional: Supervision y la variable Satisfaccion Laboral.

Correlaciones

SUPERVISIO  SATISFACCIO
il M_LABORAL
Rho de Spearman  SUPERWISION Coeficiente de 1,000 ,486*

correlacion
Sig. (bilateral) . 022
M 22 22
SATISFACCION_LABORA  Coeficiente de ,486x 1,000

L correlacian
Sig. (bilateral) 022 .
il 22 22

* La correlacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la dimensién del Clima Organizacional:
Comunicacion, también se puede afirmar que existe correlacion entre
esta y la variable Satisfaccion Laboral, puesto que, tal como se
muestra en la siguiente tabla, el valor de significancia de la
Comunicacion, es de 0.035. Al ser un valor menor a 0.05, se rechaza

la Hipotesis Nula, aceptandose la Hipdtesis Especifica 4.
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Tabla 12

Analisis de correlacion entre la dimension de la variable Clima
Organizacional: Comunicacion y la variable Satisfaccién Laboral.

Correlaciones

COMURMICAC]  SATISFACCIO
on MN_LABORAL
Rho de Spearman COMUNICACION Coeficiente de 1,000 ,451*

correlacian
Sig. (bilateral) . 035
I 22 22
SATISFACCION_LABORA  Coeficiente de 4517 1,000

L correlacion
Sig. (bilateral) 035 .
I 22 22

* Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Finalmente, en la siguiente tabla se puede apreciar que, la
significancia de la dimension del Clima Organizacional: Condiciones
Laborales, también tiene un valor menor a 0.05, por lo que se
evidencia que existe correlacion entre las Condiciones Laborales y la
Satisfaccion Laboral. En ese sentido, se rechaza la Hipotesis Nula y

se acepta la Hipdtesis Especifica 5.

Tabla 13

Analisis de correlacion entre la dimensién de la variable Clima
Organizacional: Condiciones Laborales y la variable Satisfaccion
Laboral.
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Correlaciones

COMDICIONE
S_LABORALE  SATISFACCIO
5

M_LABORAL

Rho de Spearman  CONDICIONES_LABORA  Coeficiente de 1,000 519
LES correlacian

Sig. (bilateral) . 013

I 22 22

SATISFACCION_LABORA  Coeficiente de A1 g 1,000
L correlacian

Sig. (hilateral) 013 .

I 22 22

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (hilateral).

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

4.2. Analisis de los resultados

De los resultados obtenidos, se evidencia que existe una correlacion
significativa entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral en la
empresa de telecomunicaciones de Lima, en la que se realizé el presente
estudio. Estos resultados son similares con los de Vereau (2018) quien, en
su investigacion, detectd una correlacidn significativa y directa entre estas
variables, concluyendo que el clima organizacional influye
considerablemente en la satisfaccién de los trabajadores. Asimismo, destacd
que la percepcion que tienen los trabajadores respecto a su ambiente laboral
influye notablemente en la actitud que evidencian dentro de la organizacion.
De igual forma, Medina (2020) llega a esta conclusion en su investigacion,
cuyos resultados le permitieron afirmar que existe una relacién significativa
entre el puntaje total de las variables clima organizacional y satisfaccion
laboral en los trabajadores de la empresa donde realizé el estudio. Lo
mencionado anteriormente, se fundamenta con lo afirmado por Likert (1974,
como se citd en Brunet, 1987), cuando refiere que el comportamiento de los
empleados es originado, en parte, por el comportamiento administrativo y

por las condiciones de la organizacion que ellos mismos perciben. Agrega
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gue la reaccion de una persona ante cualquier escenario, siempre va en
funcion a lo que percibe de este, y que lo que cuenta no es tanto la realidad
objetiva, sino la forma de como ve las cosas, por lo que finaliza
argumentando que es la percepcion la que determina el tipo de
comportamiento que una persona va a adoptar ante una determinada
situacion. Por su parte, Schneider (1973, como se citd en Jauregui y Louffat,
2019), sefala que la satisfaccién laboral se describe como una respuesta
evaluativa a la organizacion, es decir, un empleado se puede sentir
satisfecho o insatisfecho dependiendo de la interaccidn entre el ambiente
laboral y los valores y necesidades personales.

En cuanto a la hipdtesis especifica 1, correspondiente a la dimension
del clima organizacional: Autorrealizacion, se identificd que existe
correlacion significativa entre esta y la variable Satisfaccion Laboral, puesto
que la prueba estadistica mostr6 un valor de significancia igual a 0.035, el
cual, al ser menor a 0.05, permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipdtesis especifica. Similar resultado obtuvo Victorio (2018), confirmando
en su investigacion que la autorrealizacion posee una alta correlacion con la
satisfaccion laboral en los trabajadores de las areas de operaciones de las
empresas donde realizd su estudio. Agregd ademas que, el factor de
autorrealizacion permite a los empleados de estas empresas, crecer tanto en
el ambito personal como profesional, ya que cada tarea que desempefian,
son consideradas como un reto para poder superarse a ellos mismos. Estos
resultados se refuerzan con lo afirmado por Brunet (1987), cuando refiere
gue un clima que permite al trabajador, conseguir su plenitud personal y

desarrollarse, es mas probable que genere en este una vision positiva de su



empleo. Asimismo, los resultados se asemejan a los de Medina (2020),
quién también identifico una relacion significativa entre la autorrealizacion
y la satisfaccion laboral, destacando la importancia de que el factor de la
satisfaccidn laboral con el que mas se relaciona la autorrealizacion, es el
factor econémico.

Respecto a la hipotesis especifica 2, correspondiente a la dimension
del clima organizacional: Involucramiento Laboral, se identifico que existe
correlacion significativa entre esta y la variable Satisfaccion Laboral, puesto
que la prueba estadistica mostro un valor de significancia igual a 0.014, el
cual, al ser menor a 0.05, permitié rechazar la hipotesis nula y aceptar la
hipotesis especifica. Un resultado semejante obtuvo Pacheco (2018),
confirmando en su tesis que si existe relacion significativa entre la
dimension del clima organizacional, involucramiento laboral y la variable
satisfaccion laboral en los docentes de la universidad peruana donde realizd
su estudio. Destaca ademas en su estudio que, al obtener un resultado
mayoritariamente bajo respecto a esta dimensidn, evidencio que la
participacion de los docentes en las actividades académicas y sociales es
muy baja limitandose a cumplir exclusivamente labores en funcion a su
puesto. Este resultado se vincula ademas con lo expuesto por (Davis y
Newstrom, 1999, como se cit6 en Edel et al., 2007), quienes afirman que el
involucramiento laboral es el nivel en que los empleados se entregan a sus
labores, de tal forma que invierten tiempo y energia en ellas, considerando a
su trabajo como parte central de sus vidas. VVolviendo a los resultados de la
investigacion, estos se asemejan también a los de Salazar y Cerna (2021),

quienes, de acuerdo a sus resultados, afirmaron que existe relacion entre el
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involucramiento laboral y la satisfaccién laboral, resaltando que, para
efectos de su estudio, esta relacion resulto estadisticamente significativa y
de grado moderado.

En relacidn a la hipdtesis especifica 3, la cual corresponde a la
dimension del clima organizacional: Supervision, se identificd también que
existe correlacion significativa entre esta y la variable Satisfaccion Laboral,
puesto que la prueba estadistica reveld un valor de significancia igual a
0.022, el cual, al ser menor a 0.05, permitio rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis especifica. Resultados similares fueron encontrados en
la investigacion de Montoya et. al (2017), quienes concluyeron que,
mientras mayor sea la satisfaccion que sienten los empleados con la
supervision realizada por sus superiores, mayor es la percepcion del clima
organizacional. Esta afirmacion se fundamenta con el cuadro sinoptico
realizado por Chiang y Nufiez (2010), donde retine doce estudios
importantes respecto a la relacion entre las variables clima organizacional y
satisfaccidn laboral, evidenciando que, la dimension del clima
organizacional que esta presente en todos estos estudios como una
influencia positiva y significativa sobre la satisfaccion laboral, se trata
precisamente del estilo de supervision. Se respalda también con el estudio
de Jakofsky y Slocum (1988, como se cit6 en Chiang y Nufiez, 2010),
quienes con sus resultados ponen de manifiesto la existencia de
correlaciones significativas entre las dimensiones del clima organizacional,
entre ellas, el estilo de supervision y; las dimensiones de la satisfaccion
laboral, que fueron consideradas para el referido estudio. Otro de los

estudios donde se pueden observar resultados similares se trata del realizado
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por Peralta (2017) quien determina una relacién significativa y positiva
entre la supervision y la satisfaccion laboral en el personal de enfermeria de
una institucion privada de La Paz, Bolivia.

En lo que respecta a la hipdtesis especifica 4, la cual guarda relacion
con la dimension del clima organizacional: Comunicacion, se identifico que
existe correlacion significativa entre esta y la variable Satisfaccion Laboral,
dado que, realizada la prueba estadistica correspondiente, se obtuvo un valor
de significancia igual a 0.035, el cual, al ser menor a 0.05, permitié rechazar
la hipdtesis nula y aceptar la hipdtesis especifica. Este resultado se relaciona
con el obtenido por Vereau (2018), quien evidencié por medio de la prueba
de correlacion de Spearman, la presencia de una correlacion directa y
altamente significativa entre la dimension del clima organizacional,
comunicacion con la satisfaccion laboral, confirmando ademas que el nivel
de coherencia, claridad y celeridad de la comunicacion que perciben los
empleados de la institucion donde realizoé el estudio, es fundamental para
que se sientan escuchados, lo cual contribuye con la satisfaccion en el medio
ambiente laboral. Estos datos se respaldan con lo mencionado por Lawler
(1989, como se citd en Jauregui y Louffat, 2019), cuando afirma que la
apertura de la comunicacion es una de las formas mas eficaces de promover
la participacién de los trabajadores. Asimismo, con lo sefialado por Downs y
Hazen (1977, como se citd en Jauregui y Louffat, 2019), cuando refieren
que el clima de la comunicacién y la relacion con el supervisor influyen
positivamente en la satisfaccion laboral.

Finalmente, respecto a la hipotesis especifica 5, correspondiente a la

dimension del clima organizacional: Condiciones Laborales, se identificd



gue existe correlacion significativa entre esta y la variable Satisfaccion
Laboral, puesto que, realizada la prueba estadistica pertinente, se obtuvo un
valor de significancia igual a 0.013, el cual, al ser menor a 0.05, permitio
rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipotesis especifica. Los resultados
obtenidos para esta dimensidn, fueron analogos a los de Guzman (2018),
quien luego de realizar la prueba estadistica correspondiente, afirmé que
existen motivos suficientes para rechazar su hipétesis nula, por
consiguiente, existe correlacion significativa entre las condiciones laborales
y la satisfaccion laboral en los empleados de la empresa donde realizo el
estudio, destacando que, si un trabajador, no lleva a cabo sus actividades en
un ambiente adecuado, no rendiré de acuerdo a lo esperado por la
organizacion. En esa misma linea, Salazar y Cerna (2021) también
concluyeron en su investigacién, que existe relacion significativa entre las
condiciones laborales y la satisfaccion laboral, siendo esta de un nivel
moderado. Asimismo, los resultados obtenidos se relacionan con lo
expuesto por Vallejo (2010), cuando sefiala que una de las causas de la
insatisfaccion laboral son precisamente las malas condiciones laborales,
haciendo referencia al estado depresivo que podria llegar a presentar un

empleado que se encuentra insatisfecho laboralmente.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

De los resultados mostrados en el capitulo anterior, se obtuvieron las siguientes

conclusiones:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Existe una relacion significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion
laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021.

Existe una relacion significativa entre la autorrealizacion y la satisfaccion
laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021.

Existe una relacion significativa entre el involucramiento laboral y la
satisfaccién laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021.
Existe una relacion significativa entre la supervision y la satisfaccion laboral en
una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021.

Existe una relacion significativa entre la comunicacion y la satisfaccion laboral
en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021.

Existe una relacion significativa entre las condiciones laborales y la satisfaccion

laboral en una empresa de telecomunicaciones de Lima, 2021.
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Asimismo, se formularon las siguientes recomendaciones para la alta direccion
de la empresa en estudio, con la finalidad de que puedan servir de apoyo en el disefio de
estrategias enfocadas en la mejora del clima organizacional y el nivel de satisfaccion

laboral de los empleados.

1) Evaluar periédicamente el clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
trabajadores, con el apoyo de entidades externas especializadas en gestién del
talento humano.

2) Destinar recursos a la capacitacion de los trabajadores. Asimismo, evaluar la
posibilidad de establecer un mecanismo de rotacion de puestos de trabajo y la
implementacion de un plan de carrera profesional.

3) Establecer un plan de difusion de la cultura organizacional de la empresa.

4) Reforzar el estilo de supervision por medio del reconocimiento de las labores
realizadas.

5) Emplear herramientas tecnoldgicas, a fin de mejorar la comunicacion interna en
la empresa.

6) Promover eventos de integracion para fortalecer las relaciones interpersonales.

7) Efectuar un diagnostico detallado de las condiciones laborales que se brindan a
los trabajadores.

8) Establecer programas de incentivos econdmicos en funcion a la produccion de
cada empleado.

9) Brindar las condiciones adecuadas para el buen desempefio de las funciones

propias de cada puesto.
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5 Universidad
: 7N 7 Ricardo Palma Escuela de Posgrado

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y NO PLAGIO

[ DECLARACION DEL GRADUANDO |

Por el presente el graduando (Apellidos y nombres):

&V’Jﬂd 50-’J."' ) /"/P";F_j Lot Qj,

, en condicién de egresado del Programa de Posgrado:

/‘7&7 t"J-7{fl'¢‘~ ¢~ /44‘/%/‘4/]*[4(/;7/ ol /l/,tlyo(_','o./

deja constancia que ha elaborado el proyecto de tesis titulado:

(”"’4 o.'j:i/r/fc:(/aua/ o J 2 //'l'/‘l-‘gcfu,,/ /aboral ex

brh mpresa o felecomvriCocone foe Lima , 2027

Declara que el presente trabajo de tesis ha sido integralmente elaborado por el mismo y
que no existe plagio de ninguna naturaleza, en especial copia de otro documento de
investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar) presentado por cualquier persona
natural o juridica ante cualquier institucién académica, de investigacién, profesional o
similar.

Deja constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el
trabajo de investigacién, por lo que no ha asumido como suyas las opiniones vertidas por
terceros, ya sea de fuentes encontradas en medios escritos, digitales o de la Internet.

Asimismo, ratifica que es plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asume
la responsabilidad de cualquier error u omisién en el documento y es consciente de las
connotaciones éticas y legales involucradas.

En caso de incumplimiento de esta declaracién, el graduando se somete a lo dispuesto en
las normas de la Universidad Ricardo Palma y los dispositivos legales vigentes.

Lt
@é - (' ///92/,2012,
ffrma el graduando 4

Fecha
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%S ‘%‘é\gggaga;m Escuela de Posgrado

AUTORIZACION PARA REALIZAR LA INVESTIGACION

DECLARACION DEL RESPONSABLE DEL AREA O DEPENDENCIA
DONDE SE REALIZARA LA INVESTIGACION

Dejo constancia que el drea o dependencia que dirijo, ha tomado conocimiento
del proyecto de tesis titulado:

CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL EN UNA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE LIMA, 2021.

el mismo que es realizado por el Sr./Srta. Estudiante (Apellidos y nombres):

ING. QUISPE BORJA, HENRY LUIGGI

, en condicion de estudiante - investigador del Programa de:

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Asi mismo sefialamos, que segln nuestra normativa interna procederemos con el
apoyo aldesarrollodel proyecto de investigacion, dando las facilidades del caso para
aplicacion de los instrumentos de recoleccidn de datos.

En razén de lo expresado doy mi consentimiento para el uso de la informacién y/o
la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de datos:

Apellidos y nombres del jefe del drea o dependencia

RUC.20521842823
EDITH RAMIREZ RAMIREZ
GERENTE GENERAL

Firma

Fecha: ’2 7 Y (:7/ 0L 7
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FORMULACION DEL PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Problema General:

¢Cuél es larelacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral
en una empresa de telecomunicaciones

de Lima, 20217

Objetivo General:

Determinar si existe relacion entre el
clima organizacional y la satisfaccion
laboral en una empresa de

telecomunicaciones de Lima, 2021.

Hipotesis General:

Existe relacion significativa entre el
clima organizacional y la satisfaccion
laboral en una empresa de

telecomunicaciones de Lima, 2021.

PE1: ;Cual es larelacidn entre la
autorrealizacién y la satisfaccién laboral
en una empresa de telecomunicaciones
de Lima, 2021?

PE2: ;Cual es larelacidn entre el
involucramiento laboral y la satisfaccién
laboral en una empresa de
telecomunicaciones de Lima, 2021?

PE3: ;Cudl es la relacion entre la
supervision y la satisfaccion laboral en
una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021?

PE4: ;Cual es la relacion entre la
comunicacién y la satisfaccion laboral
en una empresa de telecomunicaciones
de Lima, 2021?

PE5: (Cudl es larelacién entre las
condiciones laborales y la satisfaccion
laboral en una empresa de

telecomunicaciones de Lima, 20217

OEL1.: Establecer la relacion entre la
autorrealizacién y la satisfaccién laboral
en una empresa de telecomunicaciones
de Lima, 2021.

OE2: Establecer la relacion entre el
involucramiento laboral y la satisfaccién
laboral en una empresa de
telecomunicaciones de Lima, 2021.

OE3: Establecer la relacién entre la
supervision y la satisfaccion laboral en
una empresa de telecomunicaciones de
Lima, 2021.

OE4: Establecer la relacién entre la
comunicacién y la satisfaccion laboral
en una empresa de telecomunicaciones
de Lima, 2021.

OES: Establecer la relacidn entre las
condiciones laborales y la satisfaccion
laboral en una empresa de

telecomunicaciones de Lima, 2021.

HEL: Existe relacion significativa
entre la autorrealizacién y la satisfaccion
laboral en una empresa de
telecomunicaciones de Lima, 2021.

HE2: Existe relacion significativa
entre el involucramiento laboral y la
satisfaccion laboral en una empresa de
telecomunicaciones de Lima, 2021.

HE3: Existe relacion significativa
entre la supervision y la satisfaccion
laboral en una empresa de
telecomunicaciones de Lima, 2021.

HE4: Existe relacion significativa
entre la comunicacion y la satisfaccion
laboral en una empresa de
telecomunicaciones de Lima, 2021.

HES: Existe relacion significativa
entre las condiciones laborales y la
satisfaccion laboral en una empresa de

telecomunicaciones de Lima, 2021.
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VARIABLES DEFINICION INDICADORES ITEM INSTRUMENTO
OPERACIONAL
CLIMA Se medird en base alas  Autorrealizacion 1,6, 11, 16, 21, 26, 31, Cuestionario: Escala

ORGANIZACIONAL

respuestas obtenidas
con el instrumento, de
acuerdo a los cinco
factores identificados

por Palma (2004).

Involucramiento

laboral

Supervision

Comunicacion

Condiciones laborales

36, 41, 46
2,7,12,17, 22, 27, 32,
37,42, 47
3,8, 13, 18, 23, 28, 33,
38, 43, 48
4,9,14,19, 24, 29, 34,
39, 44, 49

5, 10, 15, 20, 25, 30,

de Clima Laboral CL-

SPC (50 items).

35, 40, 45, 50

SATISFACCION Se medird en base alas  Condiciones fisicas y/o 1, 13, 21, 28, 32 Cuestionario: Escala
LABORAL respuestas obtenidas materiales de Satisfaccion

con el instrumento, de  Beneficios laborales 2,7,14,22 Laboral CS-SPC (36

acuerdo a los siete y/o remunerativos items).

factores identificados Politicas 8,15, 17, 23, 33

por Palma (2004). administrativas

Relaciones sociales 3,9, 16, 24

Desarrollo personal
Desempefio de tareas
Relacion con la

autoridad

4,10, 18, 25, 29, 34
5, 11, 19, 26, 30, 35

6, 12, 20, 27, 31, 36

Nota. Fuente: Elaboracion propia. Los datos respecto a las variables fueron tomados de Palma

(1999; 2004).
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ANEXO D: Protocolos o Instrumentos Utilizados

Ficha técnica de la Escala de Clima Laboral CL-SPC

Nombre
Autora

Ao
Procedencia
Objetivo
Administracion
Duracion
Aplicacion
Estructuracion

Involucramiento

NuUmero de items
Escala

Regular, 4 es

Escala de Clima Laboral CL-SPC.

Sonia Palma Carrillo.

2004.

Lima, Pera.

Evaluar el nivel de clima laboral en una organizacion.
Individual o colectiva.

15 a 30 minutos aproximadamente.

Trabajadores con dependencia laboral.

La prueba tiene 5 factores. Autorrealizacion,

Laboral, Supervisién, Comunicacién y Condiciones
Laborales.
50

Likert del 1 a 5, donde 1 es Nunca, 2 es Poco, 3 es

Mucho y 5 es Siempre.

Ficha técnica de la Escala de Satisfaccién Laboral SL-SPC

Nombre

Autora

Afo

Procedencia

Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC.
Sonia Palma Carrillo.
1999.

Lima, Peru.



Objetivo
Administracion
Duracion
Aplicacion
Estructuracion

Materiales,

NUmero de items
Escala

€s

Evaluar el nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores.
Individual o colectiva.

20 minutos aproximadamente.

Trabajadores con dependencia laboral.

La prueba tiene 7 factores. Condiciones Fisicas y/o

Beneficios Laborales y/o Remunerativos, Politicas
Administrativas, Relaciones Sociales, Desarrollo Personal,
Desempefio de Tareas y; Relacion con la Autoridad.

36

Likert del 1 a 5, donde 1 es Totalmente en desacuerdo, 2

En desacuerdo, 3 es Indeciso, 4 es De acuerdoy 5 es

Totalmente de acuerdo.
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ANEXO E: Formatos de Protocolos o Instrumentos Utilizados

Cuestionario de Clima Organizacional
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1222, 03:40 Ci o de Clima

Cuestionario de Clima Organizacional

Estimado(a) colaborador(a):

A continuacion, encontrara un cuestionario que consta de 50 enunciados sobre aspectos
relacionados con las caracteristicas del ambiente de trabajo donde usted labora. Cada uno
de estos enunciados, cuenta con cinco opciones de respuesta. Lea cuidadosamente cada
enunciado y seleccione de manera franca y honesta la alternativa que mejor refleje su punto
de vista al respecto.

Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo dentro de
la empresa, por lo tanto no hay respuestas correctas o incorrectas. Asimismo, es de
precisar que la naturaleza de este estudio es de cardcter confidencial y andnimo. La
informacion recolectada sera analizada con fines puramente de investigacion.

Agradecemos su colaboracion y honestidad en el desarrolio del cuestionario.

()

*Obligatorio

Correo *

Tu direccion de correo electronico

Pagina1de3

Siguiente Borrar formulario

Nunca envies contrasefas a través de Formularios de Google

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google. Notificar uso inadecuads - Térmings dal Servicio -
Politica da Privacidad

Google Formularios @
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1172722, 0348

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Cuestionario de Clima Organizacional

=

*Obligatorio

MNombres y apellidos *

Tu respuesta

Cargo *

Tu respuesta

Edad *

(O 18a25afios
() 26a35afios
(O 36a45afios
{0 46a55afios

(0 Més de 55 afios
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11222, 0348

Sexo*

O Masculino

(O Femenino

Condicion laboral *

(:) En planilla

O Tercero
O Otro

Tiempo de servicio *

Menos de 1 ano

De 1 a menos de 3 anos
De 3 a menos de 5 afios
De 5 a menos de 7 anos

De 7 a menos de 9 anos

OO0OO0O0O0O0

Més de 9 afnos

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Pagina 2 de 3
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1172722, 0348 Cusstionario de Clima Ovganizacional

Cuestionario de Clima Organizacional

=

*Obligatorio

A continuacidn se presentan 30 enunciados, le invitamos a responder con sinceridad y absoluta libertad.




11222, 0348

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

1. Existen
ocportunidades
de progresar en
la empresa.

2. Se siente
COMpPromiso
con el éxito en
la empresa.

3. El supervisor
brinda apoyo
para superar los
obstaculos que
se presentan.

4. Se cuenta
con acceso ala
informacidn
necesaria para
cumplir con el
trabajo.

Munca

O

O

O

© O

Casi Munca

O

A veces

O

© 06

Casi Siempre Siempre

O O
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Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

© O

Nunca

5 Los
compaineros de
trabajo
cooperan entre
si.

6. El jefe se
interesa por el
éxito de sus
empleados.

7. Cada
trabajador
asegura sus
niveles de logro
en el trabajo.

B.Enla
empresa, se
mejoran
continuamente
los métodos de
trabajo.

O

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Casi Nunca

O

Aveces

O

Casi Siempre

O

© 06

Siempre

O
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Cusstionario de Clima Ovganizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

9, En mi oficina,
la informacidn
fluye
adecuadamente.

10. Los objetivos
de trabajo son
retadores.

11. Se participa
en definir los
objetivos vy las
acciones para
lograrlo.

12. Cada
empleado se
considera factor
clave para el
éxito de la
organizacion.

© O © 6

Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre  Siempre

O @) O O O
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11222, 0348

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

© 6

Siempre

13. La evaluacion
que se hace del
trabajo, ayuda a
migjorar la tarea.

14. En los grupos
de trabajo, existe
una relacidn
armoniosa.

15. Los
trabajadores
tienen la
oportunidad de
tomar decisiones
en tareas de su
responsabilidad.

16. Se valora los
altos niveles de
desempeno.

Cusstionario de Clima Ovganizacional

®© O

MNunca Casi Munca A veces

O @) O

O O O

O @) O

Casi Siempre

O

O
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11222, 0348 Cusstionario de Clima Orpanizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

© O © 6

Nunca Casi Munca A veces Casi Siempre Siempre

17. Los

trabajadores

estin O O O O O
comprometidos

con la empresa.

18. Se recibe la

preparacion

necesaria para O O O O O
realizar el

trabajo.

19. Existen
suficientes

canales de O O O O O

comunicacion.

20. El grupo con

el que trabajo,

funciona como O O O O O
un equipo bien

integrado.




11222, 0348

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

21. Los
SUpEervisores
expresan
reconocimiento
por los logros.

22. En la oficina,
se hacen mejor
las cosas cada
dia.

23. Las
responsabilidades
del puesto estan
claramente
definidas.

24. Es posible la
interaccién con
personas de
Mayor jerarquia.

®©@ O ©

Munca Casi Nunca Aveces  Casi Siempre

O O O O

©

Siempre

O
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11222, 0348

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

25. Se cuenta
con la
ocportunidad de
realizar el
trabajo lo mejor
que se puede.

26. Las
actividades en
las que se
trabaja
permiten
aprender y
desarrollarse.

27. Cumplir con
las tareas
diarias en el
trabajo, permite
el desarrollo del
personal.

28. Se dispone
de un sistema
para el
seguimiento y
control de las
actividades.

®© O © 6

Munca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre

O O @) @) @)
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11222, 0348

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

29.Enla
empresa, se
afrontan y
superan los
obstaculos.

30. Existe buena
administracién
de los recursos.

31. Los jefes
promueven la
capacitacion
que se necesita.

32. Cumplir con
las actividades
laborales es una
tarea
estimulante.

© O © 6

Nunca Casi Munca Aveces  Casi Siempre Siempre

O O O O O

O O O @] O
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11222, 0348

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

33. Existen
normas y
procedimientos
COMmo guias de
trabajo.

34. La empresa
fomenta y
promueve la
comunicacion
interna.

35. La
remuneracion es
atractiva en
CcOmparacion
con la de otras
EMpresas.

36. La empresa
promueve el
desarrollo del
personal.

© O © 6

Nunca Casi Munca Aveces  Casi Siempre Siempre

@] O O O O
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11222, 0348 Cusstionario de Clima Orpanizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®© O © 6

Nunca Casi Munca Aveces  Casi Siempre Siempre

37. Los
productos y/o
servicios de la

EMpTesa, Son O O O O O

motivo de
orgullo del
personal.

38. Los objetivos

de trabajo estan

claramente O O O O O
definidos.

39. El supervisor

escucha los

planteamientos O O O O O
que se le hacen.

40. Los objetivos

de trabajo

guardan relacion O O O O O
con la visidn de

la empresa.
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11222, 0348

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®

Munca
41. Se
promueve la
generacién de O

ideas creativas
o innovadoras.

42. Hay una

clara definicidn

de vision,

misian y O
valores en la

Empresa.

43. El frabajo se

realiza en

funcidn a

métodos o O
planes

establecidos.

44 Existe
colaboracion

entre el

perscnal de las O
diversas

oficinas.

©

Casi Nunca

O

Aveces

O

© 6

Casi Siempre Siempre

O O
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11222, 0348

Cusstionario de Clima Ovganizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®©@ O ©

Munca Casi Nunca A veces Casi Siempre

45. Se dispone
de tecnologia

que facilita el D O O O

trabajo.

46. Se

reconocen los

logros en el O
trabajo.

47. La

Empresa es

una buena

opcion para O O O O
alcanzar

calidad de

vida laboral.

48. Existe un

trato justo en O O O O

la empresa.

©

Siempre

O
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11222, 0348 Cusstionario de Clima Orpanizacional

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®© O ©

MNunca Casi Nunca A veces Casi Siempre

49, Se conocen
los avances en

otras areas de O O O O

la empresa.

50. La
remuneracion

esta de acuerdo O O O O

al desempeiio y

©

Siempre

O

los logros.
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Cuestionario de Satisfaccién Laboral

1222, 04T Cusslionario de Saisfaccion Laboral

Cuestionario de Satisfaccion Laboral

Estimadao(a) colaborador(a):

A continuacidn, encontrara un cuestionario que consta de 36 enunciados sobre aspectos
relacionados a su actividad laboral. Cada uno de estos enunciados, cuenta con cinco
opciones de respuesta. Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione de manera
franca y honesta la alternativa que mejor refleje su punto de vista al respecto.

Recuerde que las respuestas son opiniones basadas en su experiencia de trabajo dentro de
la empresa, por lo tanto no hay respuestas comectas o incorrectas. Asimismo, es de
precisar que la naturaleza de este estudio es de cardcter confidencial y andnimo. La
informacidon recolectada serd analizada con fines puramente de investigacicn.

Agradecemos su colaboracion y honestidad en el desarrollo del cuestionario.

&

*0Obligatorio

Correo *

Tu direccion de correo electronico
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e
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117222, 0418

Cuasticnario de Sabisfaccion Laboral

Cuestionario de Satisfaccion Laboral

=

*Obligatorio

MNombres y apellidos *

Tu respuesta

Cargo *

Tu respuesta

Edad *

(O 18a25afios
(O 26a35afios
(® 36a45afos
(O 46as55afios

O Més de 55 afios
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1222, 0418

Sexo*

@ Masculino

(O Femenino

Condicion laboral *

@ En planilla

O Tercero
O Otro

Tiempo de servicio *

Menos de 1 ano

De 1 a menos de 3 anos
De 3 a menos de 5 afios
De 5 a menos de 7 anos

De 7 a menos de 9 anos

OO0O®OO0O0

Més de 9 afnos

Cusslionario de Sabisfaccion Laboral
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1172722, 04:18 Cuasticnario de Sabisfaccion Laboral

Cuestionario de Satisfaccion Laboral

=

*Obligatorio

A continuacidn se presentan 36 enunciados, le invitamos a responder con sinceridad y absoluta libertad.
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11222, 0418 Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®© O © 6

Totalmente en En ; Totalmente de
Indecise  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

1.La

distribucidn

fisica del

ambiente de

trabajo facilita O O O O O
la realizacion

de mis

labores.

2. Mi sueldo

es muy bajo

en relacion a O O O O O
la labor que

realizo.

3. El ambiente

creado por

mis

companeros

de trabajo es O O O Q O
el ideal para

desempenar

mis funciones.

4. Siento que

el trabajo que

hago es justo O O O O O
para mi

manera de ser.




11222, 0418

Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

©@ O ©

Totalmente En
en Indecizo  De acuerdo
desacuerdo
desacuerdo

5. La tarea que

realizo es tan

valiosa como O O O O
cualquier otra.

f. Mi(s) jefe(s)

es (zon) D O O O

comprensivo(s).

7. Me siento mal

con lo que gano. O O O O
B. Siento que

recibo de parte
de la empresa O O O O

mal trato.

©

Totalmente
de acuerdo

O
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11222, 0418 Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®© O © 6

Totalmente en En . Totalmente
Indeciso  De acuerdo
desacuerdo  desacuerdo de acuerdo
9. Me agrada
trabajar con mis O O O O O
COMmpaneros.
10. Mi trabajo

me permite
desarrollarme O O O O O
personalmente.

11. Me siento

realmente til

con la labor que O O O O O
realizo.

12. Es grata la

disposicion de

mis jefes

cuando les pido O O O O O
alguna consulta

sobre mi

trabajo.
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11222, 0418 Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®© O © 6

Totalmente en En . Totalmente de
Indeciso De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

13.H
ambiente

donde trabajo O O O O O

es
confortable.

14. Siento que
el sueldo que

tengo es o O o o ©

bastante
aceptable.

15.La
sensacién que

temgo en mi

trabajo es que O O O O O
me estan

explotando.

16. Prefiero
tener

distancias con

las personas O O O O O
con las que

trabajo.
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11222, 0418 Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

© O © 6

Totalmente en En ; Totalmente de
Indecise  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo
17. Me
disgusta mi O O O O O
horario.

18. Disfruto de

cada labor que

realizo en mi O O O O O
trabajo.

19. Las tareas

que realizo las

percibo como O O O O O
algo sin

importancia.

20. Llevarse

bien con el

jefe beneficia O O O O O
en la calidad

de trabajo.
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11222, 0418 Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®© O © 6

Totalmente en En . Totalmente de
Indeciso  De acuerdo
desacuerdo desacuerdo acuerdo

21.La
comodidad que

me ofrece el

ambiente de mi O O O D O
trabajo es

inigualable.

22. Felizmente
mi trabajo me

permite cubrir

mis O O O D O
expectativas

ECOMGMICAs.

23. El horario

me resulta O O O O O

incémodo.

24 La

solidaridad es

una virtud

caracteristica O O O O O
en nuestro

grupo de

trabajo.




11222, 0418

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

© 06

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

26. Mi trabajo
me aburre.

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

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

Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

© O

Totalmente en
desacuerdo

O

En

desacuerdo

O

De acuerdo

O

Totalmente
de acuerdo

O
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11222, 0418

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

© 06

29. Mi trabajo
me hace sentir
realizado(a).

30. Me gusta el
trabajo que
realizo.

31. Ho me
siento a gusto
con mi jefe.

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

Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

© O

Totalmente en
desacuerdo

O

En

desacuerdo

O

Indeciso

O

De acuerdo

O

Totalmente de

acuerdo

O
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11222, 0418 Cusslionario de Sabisfaccion Laboral

Lea cuidadosamente cada enunciado y seleccione su respuesta. *

®© O © 6

Totalmente en En . Totalmente
Indeciso  De acuerdo
desacuerdo  desacuerdo de acuerdo

33. Mo te
reconocen el

esfuerzo si

trabajas méds de D O O O O
las horas

reglamentarias.

4. Haciendo mi
trabajo me

siento bien O O O O O

COnmigo
mismo(a).

35. Me siento

complacido con

la actividad que O O O O O
realizo.

36. Mi jefe
valora el

esfuerzo que O O O O O

hago en mi
trabajo.
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