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INTRODUCCION

El presente trabajo de suficiencia profesional pretende determinar el nivel de
satisfaccion laboral en el area del Centro de Atencion y Servicio al Estudiante (CASE)
presencial de la Universidad Tecnologica del Perd sede Lima centro para el periodo 2017.
Esta universidad privada, con nombre juridico: UNIVERSIDAD TECNOLOGICA DEL
PERU S.A.C. O UTP S.A.C. y nimero de RUC: 20462509236, forma parte del grupo
Intercorp. Tiene como autoridades a:

Graciela Risco de Dominguez (Rectora)

Beatriz Zakimi Miyasato (Viverrectora académica)

Jonathan Golergant Niego (Director general)

Monica Jacobs Martinez (Directora adjunta Vicerrectorado académico)

Con respecto al area en especifico, el CASE de la sede Lima centro, tiene 15 asesores
en total, distribuidos en las cinco oficinas que conforman dicha sede. Las oficinas del CASE
estan ubicadas en:

Av. Petit Thouars 385

Av. Arequipa 265

Esquina Av. 28 de Julio con Av. Petit Thouars

Av. Arequipa cuadra 6 (Torre Pacifico)

Av. Guzman blanco 280

Para conocer y comprender el trabajo del area asesora, describiremos las funciones

que realiza un asesor, las cuales son las siguientes:
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e Atencion y orientacion de alumnos y padres de familia.

e Gestion de reincorporaciones y cambios de carrera.

e Atencion de Retiros del periodo lectivo y de asignaturas.
e Elaboracion de constancias varias.

e Atencion de solicitudes registradas en el Portal del CASE.

e Otras actividades que su jefe inmediato designe.

Ademas, con este este estudio se podra precisar cuales son los factores que podrian
estar afectando de manera negativa la satisfaccion en los asesores del area del CASE vy, a la
misma vez, identificar en que puntos la empresa estd favoreciéndolos. Por otro lado, se va
poder saber la percepcion de los colaboradores con respecto a la organizacion, lo cual es muy

importante, ya que eso tiene que ver mucho con su satisfaccion laboral.

Esta investigacion consta de tres capitulos que exponen y describen cada una de las
partes que conforman este trabajo de investigacion. A continuacion, se detalla cada uno de los

capitulos.

En el primer capitulo, titulado Planteamiento del problema, se conocera acerca de la
realidad problematica que hay en dicha area de la organizacion, se presenta la justificacion
del problema, lo cual muestra las razones que motivaron este trabajo, seguido de la

delimitacion del proyecto, el problema y los objetivos.

En el segundo capitulo, que lleva por titulo Marco teérico, se encuentran los

antecedentes, en donde se ven hechos y resultados relevantes de investigaciones pasadas,
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pero con similares caracteristicas al del presente trabajo, las bases tedricas, en donde se
explican las teorias que sustentan este trabajo y, también estd la definicion de términos

béasicos de la presente investigacion.

En el tercer capitulo, llamado Desarrollo del objetivo de trabajo de suficiencia, se
exponen detalladamente cada uno de los objetivos presentados al inicio del trabajo y se
contrasta la realidad detallada con la teoria mostrada en el respectivo capitulo. Por Gltimo, se
tienen las conclusiones y recomendaciones del trabajo, las cuales se pueden tener en cuenta
para mejoras en el area o futuras investigaciones a realizar por investigadores y comunidad

universitaria interesada en el tema.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problemética

Actualmente, la insatisfaccién en el trabajo es un hecho preocupante para
muchas organizaciones y sus gerentes, pues, esto puede contribuir de manera negativa
en la reputacién de la empresa y, como consecuencia, puede crear una mala imagen para

la organizacion, causando malestar en el cliente y generar la pérdida de algunos de ellos.

Hoy en dia, las empresas buscan personas que se sientan identificadas con su
centro de labores, pues, de esta forma, los empleados trabajan mejor, suelen ser mas
productivos, fidelizan y crean una mejor relacién con el cliente. Para lograrlo, las
organizaciones buscan motivar a sus colaboradores y satisfacerlos y, para esto, se debe
conocer el sentir y la percepcion de cada uno de ellos frente a la organizacion donde

trabajan.
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En el presente trabajo de investigacién, se tiene como objeto de estudio el area
del Centro de Atencion y Servicio al Estudiante (CASE) presencial de la Universidad

Tecnoldgica del Perd (UTP) sede Lima Centro.

Si analizamos la forma en que se ejecutan las funciones, se observa que hay
situaciones en donde los trabajadores se sienten molestos e incomodos porque existe un
entrampamiento en lo que respecta a la informacion solicitada y existe poco apoyo de
las distintas areas para brindar un servicio de calidad al cliente. Al respecto, se puede
asegurar que hay situaciones de inconformidad en lo que se refiere a las alternativas de
solucién poco acertadas de los principales problemas que suceden, tales como; como la
solicitud de cambios de notas o cambios de aulas esta Ultima situacién se presenta
inclusive el mismo dia del desarrollo de la clase. Esto ocasiona malestar e indignacion
en el alumnado y en el personal de servicio, pues es el asesor del CASE, quien tiene que
hacer frente buscando solucionar como puede este impase, generando pérdidas de
tiempo para el desarrollo completo y puntual de las clases y haciendo frente a reclamos

de la forma que pueden.

Algunas veces, este malestar de alumnos se contagia a los asesores y provoca
que atiendan de una mala manera a los estudiantes que siguen en la cola de atencién al
pablico. Los estudiantes, como clientes de la universidad, se sienten incomodos por el
mal trato recibido y por las demoras generadas. Ha pasado que los alumnos, para evitar
situaciones similares, se van al CASE del otro edificio, para no pasar nuevamente por
este tipo de problema o de lo contrario, se van a otro CASE, pero para quejarse de la

mala atencion recibida. También se ha podido observar que, algunos asesores no
11



brindan la informacion completa del proceso de matricula o del tema que se le ha
consultado. Esta situacion se da: primero, por el hecho de que no manejan la
informacion o desconocimiento y, segundo, por cansancio y aburrimiento de estar
repitiendo una y otra vez lo mismo a cada estudiante que viene a pedir orientacion. Este
escenario se da principalmente en época de matricula, en donde los estudiantes,
frecuentemente de los primeros ciclos, se acercan a consultar como se lleva a cabo el
proceso de matricula, las preguntas mas frecuentes estan vinculadas a las fechas tienen
que pagar, el cudndo eleccidn de horarios, fechas de rectificacion de matriculas, proceso
de traslado y entre otras dudas. Y, al no brindarles la informacion completa, tarde o
temprano, los alumnos vuelven incoémodos a reclamar que por falta de informacion se

han visto perjudicados.

Otro aspecto observado en esta investigacion es que algunos de los asesores se
sienten algo afectados con la presencia de alguno de sus jefes porque se sienten
observados y fiscalizados. Es por ello que se quiere saber es cudl es la apreciacion que
tienen los colaboradores respecto a su centro de labores, a las actividades diarias que
realizan, a sus compafieros y a todo lo que influya en su comodidad y gusto en el
trabajo. Se desea conocer que tan satisfechos se encuentran los trabajadores sobre estos
aspectos, primero en forma general y luego de forma mas detallada, para asi conocer la

realidad de los diversos factores que influyen en la satisfaccion laboral.

Ello permitira conocer mejor la situacion de satisfaccion laboral que se vive en
el CASE de la Universidad Tecnologica del Peru sede Lima centro, para lograrlo en este
estudio se va a considerar cuatro factores:

e Funciones
12



e Condiciones de trabajo
e Reconocimiento personal/social
e Beneficios econdmicos.
Estos factores ayudaran a conocer y comprender en que aspecto los trabajadores
se sienten mas a gusto, méas contentos y, por ende, que factor hace que ellos trabajen
mejor. De igual forma, esta investigacion ayuda a conocer que hechos o acciones

provenientes de la entidad no satisfacen del todo a los colaboradores.

Es asi, que se puede obtener informacion realmente valiosa respecto al sentir y a
lo que perciben los asesores del area en cuestion y, por consiguiente, identificar
problemas actuales y/o futuros que puedan afectar al area, a la empresa y a ellos
mismos. Con esto, se va a poder establecer medidas de solucion y mejoramiento de
condiciones de trabajo para que los trabajadores, la organizacion y el area progresen y

prosperen con el pasar de los afios.

Justificacion del problema

El presente informe se justifica porque estd orientado a describir el nivel de
satisfaccion laboral en el area del Centro de Atencién y Servicio al Estudiante (CASE)
presencial de la Universidad Tecnoldgica del Pert sede Lima Centro y poder determinar

qué tan satisfechos y contentos se encuentran los colaboradores.

Se debe tener en cuenta que si una organizacién no cuenta con un personal
satisfecho estara en desventaja frente a otras instituciones que, a diferencia, si cuenten

con ello, ya que un personal satisfecho va a poder brindar una mejor calidad de servicios
13



y satisfacer a sus clientes, lo cual es conveniente para la retencién y fidelizacion de los

mismos.

Esta investigacion pretende beneficiar a la organizacion y al area estudiada, ya
que se conoceran los factores que influyen de manera negativa y positiva en la

satisfaccion laboral, y se podra trabajar con estos resultados de manera més directa.

Es por ello que este trabajo es importante, ya que los resultados podran ayudar a
los jefes y coordinadores del area a conocer en que se esté fallando. Y de esta forma,
realizar procesos de correccion de errores y buscar implementar programas para mejorar

el nivel de satisfaccion de los colaboradores o mejorar en el ambito que se requiera.

De igual modo, las recomendaciones que se presentan en este trabajo de
investigacion, podrén ser de gran utilidad para futuras investigaciones y planes de

gestion de esta entidad.

Delimitacion del proyecto

Teorica.

Se tomaron las teorias relacionadas con la variable del nivel de satisfaccion
laboral y con sus variantes.

Temporal.

Este trabajo de investigacion corresponde al periodo 2017.
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Espacial.
La investigacion tomo lugar en la Universidad Tecnoldgica del Perd, en la sede

Lima Centro, en Cercado de Lima, Pera.

Formulacion del problema

Problema general.

¢Cudl es el nivel de satisfaccion laboral en el area del CASE presencial en la

Universidad Tecnol6gica del Pert sede Lima Centro?

Problemas especificos.

¢Como son los beneficios econdmicos en el area del CASE presencial en la

Universidad Tecnol6gica del Peru sede Lima Centro?

¢Como es el reconocimiento personal y/o social en el &rea del CASE presencial

en la Universidad Tecnoldgica del Perd sede Lima Centro?

¢Como son las funciones en el area del CASE presencial en la Universidad

Tecnoldgica del Peru sede Lima Centro?

¢Como son las condiciones de trabajo en el area del CASE presencial en la

Universidad Tecnologica del Pert sede Lima Centro?

15



Objetivos

Objetivo General.
Determinar el nivel de satisfaccion laboral en el area del CASE presencial en la

Universidad Tecnoldgica del Per( sede Lima Centro.

Objetivos especificos.

Describir los beneficios econdmicos en el area del CASE presencial en la

Universidad Tecnoldgica del Per sede Lima Centro

Distinguir el reconocimiento personal y/o social en el area del CASE presencial

en la Universidad Tecnoldgica del Per( sede Lima Centro.

Definir las funciones en el éarea del CASE presencial en la Universidad

Tecnoldgica del Peru sede Lima Centro

Identificar las condiciones de trabajo en el area del CASE presencial en la

Universidad Tecnoldgica del Per( sede Lima Centro.

16



CAPITULO 1

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Antecedentes nacionales.

En el afio 2012, Alfaro Salazar, R. Leyton Giron, S. Meza Solano, A. y Séenz
Torres, 1., en su tesis titulada : Satisfaccion laboral y su relacion con algunas variables
ocupacionales en tres municipalidades, para la obtencion del grado de Magister en
Administracion Estratégica de Empresas, otorgado por la Pontificia Universidad
Catdlica del Peru, concluyeron que respecto al impacto de cada uno de los factores en la
satisfaccion laboral en cada municipalidad estudiada, los trabajadores de las tres
municipalidades reportaron el mayor porcentaje para los factores Significacion de la
Tarea y Beneficios Economicos (de Promedio a Satisfecho), lo que indicaria que los

trabajadores tienen una buena disposicion a su trabajo y estan conformes con el sueldo
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percibido. En cuanto a la importancia de factores, se encontr6 que el factor
Significacion de tareas fue el méas importante, lo cual indicaria que los trabajadores
tienen buena disposicion para el trabajo (retribuciones intrinsecas). Por otro lado, el
factor Beneficios econdmicos (retribuciones extrinsecas) fue el de menor importancia,
pero con altos porcentajes en el nivel de satisfaccion laboral. Por ultimo, el factor
Reconocimiento Personal y/o Social a nivel general y de las variables, presenta el menor

nivel: que es Insatisfecho, con mayor frecuencia que los otros factores.

En el afio 2013, Marquina, C., en su tesis titulada: Satisfaccion laboral y
compromiso organizacional en empleados de una universidad privada de lima, 2011,
para optar el titulo profesional de psicologo, otorgado por la Universidad Peruana
Unién, lleg6 a la conclusion que, los empleados de esta Institucion poseen 48.7% de
puntaje méaximo global en la escala de Satisfaccion Laboral, por lo que se encuentran en
el rango de medianamente satisfechos. Estas personas, segin Palma (2005) tienen una
actitud neutra hacia su propio trabajo; lo cual significa que son empleados que se
desempefian normalmente sin brindar esfuerzo extra o iniciativa a la actividad que
realizan, haciendo sélo lo necesario para cumplir los requerimientos del dia de la
jornada laboral. De otro lado, es preocupante el alto nivel de insatisfaccién laboral que
existe en la institucion: el 51.3% se encuentran insatisfechos (39.7% Insatisfechos y
11.6% Altamente Insatisfechos); siendo altamente critico también que, en la poblacion
estudiada no se encuentren personas Satisfechas ni Altamente Satisfechas, las cuales son

representadas por un temible 0%.

En el afilo 2015, Pacheco Santillan, Alicia, en su tesis titulada: Influencia del

Clima Organizacional en la Satisfaccion Laboral de los trabajadores de la municipalidad
18



de Pataz, para obtener el grado de Licenciada en Trabajo Social, otorgado por la
Universidad Nacional de Trujillo, lleg6 a la conclusién de que la satisfaccion laboral de
los trabajadores repercute en el desempefio de tareas. También hace mencion a la
relacion que hay entre los colaboradores y su jefe; la cual es de respeto y total
comodidad. Por ultimo, los trabajadores pueden dar algo mas sin recibir nada a cambio

ya que ellos reciben el reconocimiento de sus comparieros de trabajo.

En el afio 2015, Pérez Tenazoa, N. y Rivera Cardozo, P., en su tesis titulada:
Clima organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores del instituto de
investigaciones de la amazonia peruana, periodo 2013, para la obtencion del grado
academico de Magister en Gestion Empresarial, otorgado por la Universidad Nacional
de la Amazonia Peruana, concluyeron que la dimension de Involucramiento Laboral
significa que el colaborador se involucra en su trabajo con compromiso para superar los
obstaculos, con unas relaciones interpersonales favorables y creyendo en la mejora de
los formas de trabajo. En lo que respecta a la dimension de Supervision, percibe que la
calidad de supervision por parte de los superiores se encuentra en un buen nivel; el cual
es favorable con los resultados esperados; creen en sus colaboradores y delegan
funciones, de acuerdo a las necesidades de la empresa. En cuanto a la dimension de
Comunicacion, se percibe fluidez, rapidez y velocidad en la cadena de valor de los
procedimientos organizacionales. Pueden hacer mencién de sus necesidades. Tienen
acceso a la retroalimentacién de sus competencias en el desarrollo de las tareas. En las
Condiciones laborales, lo perciben con una buena infraestructura, ambientes adecuados,
seguridad laboral, reconocimiento y remuneraciones acorde a los puestos en donde se
encuentran. En la dimension, que es la Autorrealizacion, los trabajadores perciben que

su centro de labores favorece su desarrollo personal y profesional.
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En el afio 2015, Zelada, V., en su trabajo de investigacién titulado: Nivel de
satisfaccion laboral del personal asistencial del Centro de Salud Conde de la Vega Baja
2014, para obtener el grado de especialista en Enfermeria en Salud Publica, Otorgado
por la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, llegé a la conclusion que, en cuanto
al nivel de nivel de satisfaccion laboral del personal asistencial en la dimension
condiciones fisicas y materiales, el mayor porcentaje de trabajadores tiene una alta
satisfaccion que esta dado porque el trabajo en el servicio estd bien organizado y el
trabajador siente que puede desarrollar sus habilidades con libertad en el centro laboral.
Asimismo, se encontrd que el nivel de satisfaccion laboral del personal asistencial en la
dimension beneficios laborales y/o remunerativos, es alto ya que el personal asistencial
expresa que la remuneracion que percibe es adecuada en relacion al trabajo que realiza.
En cuanto al nivel de satisfaccion laboral del personal asistencial segln la dimension de
desempefio de tareas del personal asistencial, el mayor porcentaje expresa que es baja ya
que el personal expresa que la institucion no proporciona los recursos necesarios, las
herramientas e instrumentos son insuficientes lo cual no permite tener un buen
desempefio en el puesto de trabajo, seguido de un porcentaje considerable de alto que

esta dada porque se siente satisfecho en su trabajo.

En el afio 2016, Garcia, J. y Zufiiga, R., en su tesis para obtener el grado de
Maestro en Evaluacion y Acreditacién de la Calidad de Instituciones Educativas,
otorgado por la Universidad Marcelino Champagnat, llegaron a la conclusion que, no
necesariamente la mayor o menor satisfaccion laboral est4 relacionada con la actitud
positiva 0 negativa hacia el trabajo y un posterior comportamiento, sin embargo es muy

probable que tenga un grado considerable de influencia sobre lo cual habria que tomarse
20



acciones preventivas.

En el afio 2016, Medina Rojas, C. y Zanoni Mejia, K., en su trabajo de
investigacion titulado: Influencia del clima organizacional sobre la satisfaccion laboral
en docentes de las instituciones educativas adventistas de la region Junin, para la
obtener el titulo profesional de Psicéloga, otorgado por la Universidad Peruana Union,
concluyeron que la satisfaccion laboral es explicada, en su mayor porcentaje, por la
dimension de involucramiento laboral; seguida por el grado de comunicacion; seguida

por la autorrealizacion y; finalmente, se encuentran las condiciones laborales.

En el afio 2016, Campos, R., en su trabajo titulado: Nivel de satisfaccion laboral
en los trabajadores de una empresa agricola. Distrito de illimo, 2016, para obtener el
grado de Licenciado en psicologia, otorgado por Universidad privada Juan mejia Baca,
lleg6 a la conclusion que, al identificar los principales factores de la satisfaccion laboral,
el 38% de trabajadores se encuentran satisfechos en relacion a los beneficios
econémicos, el 50% estan insatisfechos en la significacion de la tarea, al respecto el
62% se encuentran insatisfechos en condiciones de trabajo y en 74% de trabajadores

manifestaron estar insatisfechos en reconocimiento personal y/o social.

En el afio 2017, Rios Rios, René, en su tesis titulada: Nivel de motivacién y su
relacion con la satisfaccion laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Lamas en el afio 2015, para obtener el grado de Maestro en Gestion Publica, otorgado
por la escuela de Postgrado de la Universidad César Vallejo, llegd a la conclusion de
que los aspectos que sobresalieron con relacion a la satisfaccion laboral, fueron la

relaciones sociales, entre trabajadores y trabajador-jefatura; ademas, de la realizacion
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personal como satisfaccion al desarrollar sus facultades y capacidades. Esto debe
merecer el reforzamiento del caso la influencia para sobrellevar de factores negativos,

como el estrés, que puedan perturbar el adecuado cumplimiento de tareas.

Antecedentes internacionales.

En el afio 2010, Hinojosa, Claudio, en su tesis titulada: Clima organizacional y
satisfaccion laboral de profesores del colegio sagrados corazones padres franceses, para
la obtencion del grado de Doctor en Gestidn y Politicas Educativas, otorgado por la
Universidad de Playa Ancha, Valparaiso, Chile, concluy6 que la satisfaccion laboral es
uno de los factores méas importantes dentro del clima organizacional, pues en la medida
que un trabajador se sienta satisfecho en su puesto de trabajo, asi seréd su entrega a éste,
contribuyendo al mejoramiento continuo de los servicios o tareas que se desarrollan en
ese lugar. La satisfaccion laboral de los profesores estd presente positivamente siempre

y cuando el clima organizacional tenga una construccion también positiva o adecuada.

En el afio 2011, Hannoun, Georgina, en su trabajo de investigacion titulado:
Satisfaccion Laboral, para obtener el grado de Licenciada en Administracion, otorgado
por la Universidad Nacional de Cuyo, Mendoza, Argentina, se concluyé que los
trabajadores, en el Unico aspecto en el cual no muestran una gran satisfaccion es, en lo
relacionado con el salario que perciben respecto de las tareas que llevan a cabo en sus
puestos de trabajo. Una de las principales causas de esto puede ser en el caso de los
cajeros, que requieren un alto nivel de responsabilidad para realizar las tareas en su
puesto y el salario no posee una relacion adecuada con las mismas. Esto genera, junto

con las pocas posibilidades de ascenso en la sede, que los mismos se encuentren
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insatisfechos en estos factores. Estos afectan de manera negativa a los empleados,
pudiendo llegar a generar un deseo de abandonar el trabajo, de cambiarlo por otro o
simplemente de llevar las tareas con desgano afectando el servicio que se le brinda al
cliente. En cuanto a las dimensiones de Paga y Oportunidades de ascensos son
dimensiones en las cuales los empleados no sienten satisfaccion total. Por otra parte, se
encuentran las dimensiones del Trabajo, los jefes y colaboradores. En dichas
dimensiones si se sienten satisfechos debido a que el trabajo que realizan lo encuentran
interesante y que, el mismo, posee un grado de responsabilidad bastante importante.
Ademas, los jefes muestran mucho interés por ellos y sus necesidades; y en cuanto a los

compafieros, existe un buen ambiente de trabajo y de colaboracion entre los mismos.

En el afio 2012, Fuentes, Silvia, en su trabajo de investigacion titulado:
Satisfaccion laboral y su influencia en la Productividad” (estudio realizado en la
Delegacion de recursos humanos del organismo Judicial en la ciudad de
Quetzaltenango, para obtener el titulo de Licenciada en Psicologia
Industrial/Organizacional, otorgado por la Universidad Rafael Landivar, se concluy6
que la estabilidad laboral, las relaciones interpersonales, el gusto por el trabajo las
condiciones generales y la antigliedad dentro de la Delegacion de Recursos Humanos
son indicadores que influyen para que los trabajadores estén satisfechos. También se
lleg6 a la conclusion que los empleados de la Delegacion tienen alta la satisfaccion
laboral, pero es conveniente que exista comunicacion asertiva y armonia con las

diferentes unidades que conforma la Delegacion de Recursos Humanos.

En el aflo 2012, Garcia Sanz, Virginia, en su trabajo de investigacion titulado:

La motivacion laboral. Estudio descriptivo de algunas variables, para obtener el titulo de
23



Licenciada en Relaciones Laborales y Recursos Humanos, otorgado por la Universidad
de Valladolid, Valladolid, Espafia, concluye que para que los trabajadores estén
satisfechos, dependen de varios elementos. Segun los resultados, el mayor porcentaje es
para el reconocimiento y la remuneracion econdmica, el segundo porcentaje seria para
las relaciones interpersonales y remuneracion, en ambos porcentajes mayoritarios se
encuentra el elemento salario, pero también los entrevistados valoran el reconocimiento
en su trabajo, por parte de sus jefes y de sus compafieros, y las relaciones
interpersonales como aportacion del desarrollo de su trabajo, aunque no sea un salario
retribuido econdmicamente. El reconocimiento es un elemento motivador y que trae
satisfaccidn porque tiene una gran repercusion en los trabajadores y como consecuencia,

un buen desarrollo del trabajo que realizan.

En el afio 2016, Guillén Duarte, Sheila, en su trabajo de investigacion titulado:
La satisfaccion laboral y su relacion con la calidad de vida laboral en el ambito
educativo, para la obtencién del grado de Licenciada en Relaciones Laborales, otorgado
por la Universidad de La Laguna, Tenerife, Espafia, se concluyé su estudio
considerando cuatro componentes basicos , los cuales son : Satisfaccion con el
ambiente fisico de trabajo, satisfaccion con la participacion, satisfaccion intrinseca del
trabajo y satisfaccion con la prestacion recibida al respecto la informacién relevante del
estudio permiti6 identificar que los docentes que trabajan con personas con autismo
presentan mayores niveles de satisfaccion laboral que los docentes de centros
universitarios ordinarios. Este hecho puede ser debido a la satisfaccion que produce en
los docentes que trabajan con personas con autismo, no solo la imparticion de

ensefianza y valores a los alumnos, sino también la sensacion de que gracias a la
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atencion temprana y educacion oportuna que prestan, las personas con autismo

consiguen ciertos progresos y autonomia, mejorando asi su calidad de vida en general.

Bases tedricas

Definicion sobre Satisfaccion Laboral.

Para Pérez Tenazoa & Rivera Cardozo (2015), citando a Locke, la satisfaccion
laboral es “un estado emocional positivo o placentero resultante de una percepcion
subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. Se trata de una actitud general

respecto de varios elementos o factores determinantes” (pag. 19).

Para Alfaro, Leyton, Meza y Séenz (2012), citando a Gibson, la satisfaccion
laboral es el resultado de sus percepciones sobre el trabajo, basadas en factores relativos
al ambiente en que se desarrolla el mismo, como es el estilo de direccion, las politicas y
procedimientos, la satisfaccion de los grupos de trabajo, la afiliacion de los grupos de

trabajo, las condiciones laborales y el margen de beneficios.

Para Medina Rojas & Zanoni Franco (2016), citando a Palma, la satisfaccion
laboral se define como la disposicién o tendencia relativamente estable hacia el trabajo,

basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia ocupacional”

(pag. 33).
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Para Hulin y Dalal (citados por Medina Rojas & Zanoni Franco, 2016, pag. 33),
“la satisfaccion laboral es la respuesta psicolégica hacia el trabajo, considerando los

componentes cognitivos, afectivos y emocionales”.

Modelos tedricos sobre la satisfaccion laboral.

Teoria de las necesidades de Maslow. Conocida como la Pirdmide de Maslow.
Menciona que un individuo tiene cinco niveles de necesidades por satisfacer. Estas, son
ordenadas y clasificadas por niveles segun la importancia que tienen para la motivacién
de las personas. En la base de la piramide, se encuentran las necesidades de déficit o
carencia (necesidades fisiologicas, de seguridad, de afiliacion y de reconocimiento),
mientras que las necesidades de desarrollo (necesidades de autorrealizacion) se
encuentran en la parte mas alta. Segun este modelo, conforme las personas van
satisfaciendo las necesidades de un nivel, éstas cambian y pasan al proximo nivel, que

se encuentra en el nivel mas alto inmediato (Guillén Duarte, 2016).

Maslow plantea que las necesidades inferiores son prioritarias para las personas,
por lo tanto, son mas fuertes 0 dominantes, que las necesidades superiores. Por ejemplo,
una persona con hambre (necesidad fisiol6gica) no se preocupa por impresionar a sus

colegas (necesidad de reconocimiento), sino por conseguir alimento.

Al respecto, las necesidades que Maslow propone son:
Necesidades Fisiologicas: Estas necesidades estan asociadas a la supervivencia
del organismo, es decir, que se refiere a los esfuerzos automaticos del cuerpo por

mantener su estado normal y constante; lo que se asocia con la alimentacion, la
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respiracion, dormir, etc. En otras palabras, son las necesidades mas basicas que pueda
haber. Las personas tomardn cualquier empleo con tal de satisfacer estas necesidades
primero. Cuando estas necesidades no son satisfechas por un periodo prolongado de

tiempo, satisfacer las otras necesidades pierden su importancia.

Necesidades de seguridad: Cuando las necesidades fisioldgicas ya se ven
satisfechas en su mayor parte, la persona pasa a sentir otros tipos de necesidades, que
estan orientadas al orden y a la seguridad. Aqui se encontrarian las necesidades de
sentirse seguro, de estabilidad, de orden y de proteccion. Estas necesidades suelen ser
expresadas por el miedo a lo desconocido, al caos, a la ambigiedad y a las cosas
confusas. Se caracterizan también porque las personas temen ser vulnerables o débiles
en ciertas circunstancias, sean actuales, nuevas o por venir. Si siente que estas

necesidades estan insatisfechas, el individuo haré todo lo posible por satisfacerlas.

Necesidades de afiliacion: Dentro de estas necesidades, se encuentran las
orientadas a lo social, a entablar una relacion intima con otra persona, la necesidad de
ser y sentirse miembro de una agrupacion, la necesidad de un ambiente de familia, de
vivir en un vecindario y la necesidad de estar en un grupo trabajando por un tnico bien.
Es el amor, el afecto, la pertenencia o afiliacion a algin grupo. Se da cuando las dos

anteriores se encuentran satisfechas.

Necesidades de reconocimiento/estima: Estas necesidades se encuentran
orientadas a la constitucion psicolégica de las personas. Maslow divide estas
necesidades en dos clases: los factores de estima internos, como los que se refieren al

amor propio, estimacion propia y autoevaluacion; y factores externos, como a los que se
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refieren a los demas, como la reputacion, éxito social, status y fama. Estas necesidades
se dan generalmente en las personas que tienen una posicién econémica media- alta,
pues sus necesidades inferiores a esta ya se encuentras satisfechas. Si se satisface este
nivel, la persona se sentira valiosa para la sociedad u organizacion; por el contrario, Si

no se satisface, se sentiria inferior, pues su ego se veria afectado por este hecho.

Necesidades de autorrealizacion: Son las mas elevadas y se encuentran en la
cima de la jerarquia. Estas necesidades son unicas y pueden cambiar. Estan ligadas a la
satisfaccion de la persona en si y con su cumplimiento, por ejemplo: si una persona
tiene talento para pintar y le gusta aquello, debe pintar, porque si no pinta, se sentird

fatal.

Para poder satisfacer estas necesidades, se debe tener la libertad de realizar lo
que se desea realizar; y ademas de realizarlo, debe de hacerse de la manera que se desea.
Visto de esta forma, para satisfacer estas necesidades, no debe haber restricciones, ni

propias ni externas.
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Figura 1
Piramide de Maslow
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Fuente: Universidad CAECE, Buenos Aires. (2013). Comportamiento Organizacional - Apuntes
- Fundamentos de la administracién, Apuntes de Administracion de Negocios. Recuperado de
https://www.docsity.com/es/comportamiento-organizacional-apuntes-fundamentos-de-la-

administracion/323614/

Ademas de las cinco necesidades antes mencionadas y desarrolladas, Maslow
también identifico otras dos categorias que tienen que ver con necesidades fuera de la
jerarquia. Estas necesidades son precondiciones inmediatas para la satisfaccion, es

decir, para con la pirdmide:

Necesidades cognitivas: Estas necesidades no tienen un orden dentro de la

jerarquia. Estan relacionadas con el deseo de conocer o de entender que la mayoria de
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personas tienen. Estan las necesidades de resolver misterios, ser curiosos, indagar y
actividades diversas semejantes. Maslow Ilamo a estas necesidades: necesidades
cognitivas, puesto que estas necesidades ayudarian a las personas a adaptarse a las cinco

necesidades de la piramide.

Necesidades estéticas: Estas necesidades estan relacionadas con el orden y la
belleza. Incluyen: necesidad por el orden, necesidad por la simetria, aliviar la tension
ocasionada por hechos no conclusos y la necesidad de estructurarlos. No son
universales, pero, al parecer, las personas se sienten motivadas por la necesidad de la

belleza externa y atraidas por lo estético y lo bonito.

Caracteristicas de la jerarquia de Maslow
Dentro de las caracteristicas estudiados por el autor identificamos que solo
cuando un nivel inferior se encuentra adecuadamente satisfecho, el nivel inmediato

superior surgira.

No todos los individuos logran llegar a la cuspide de la piramide. Algunos, por
circunstancias de la vida, llegan a preocuparse por la autorrealizacion, mientras que

otros, se quedan en los niveles mas bajos.

Cuando las necesidades de los niveles mas bajos son satisfechas, las necesidades
de los niveles superiores van apareciendo y son dominantes; pero, si una necesidad de
abajo vuelve a aparecer, pondra en tension a todo el organismo, por lo tanto, el

individuo se ve obligado a satisfacer dicha necesidad primero, y despues el resto.
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Toda persona siempre tiene mas de una necesidad. Todos los niveles actdan a la
par. Los de los niveles superiores seran dominantes, siempre y cuando, las inferiores ya

hayan sido satisfechas.

Cualquier posibilidad de fracaso de la satisfaccion de ciertas necesidades, sera
considerada una amenaza psicologica, y estas amenazas producen reacciones de

emergencia en el ser humano (Chiavenato, citado en Perez y Rivera, 2015).

Teoria bifactorial de Herzberg. También conocida como la Teoria de la
Motivacion e Higiene. Fue propuesta por Frederick Herzberg. Herzberg sefiala que las

personas estan motivadas por dos conjuntos de factores independientes.

El primer conjunto, son los factores de higiene. Estos estan asociados al aspecto
negativo o insatisfaccion. Los principales factores de higiene son: el salario, los
beneficios sociales, el tipo de direccién o supervision que las personas reciben de sus
superiores, las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, las politicas y directrices de
la empresa, el clima de relaciones entre la empresa y las personas que en ella trabajan,
los reglamentos internos, el estatus y el prestigio, y la seguridad personal, etc. Menciona
que, si dichos factores no estdn presentes o son aplicados de mala manera, los
trabajadores se sentiran insatisfechos. Sin embargo, la correcta aplicacion de ellos no

significara una alta motivacion, sino solo no insatisfaccion.
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Figura 2
Teoria de la Motivacion - Higiene
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Fuente: Vega, E. (2016). Teoria de motivacion — los dos factores de Herzberg. Recuperado de

http://seuntriunfador.com/teoria-motivacion-dos-factores-herzberg/

El segundo conjunto, son los factores motivadores. Estos estan asociados a la
satisfaccion en si del trabajador. Entre estos factores se encuentran: realizacion
personal, el reconocimiento profesional, las necesidades de autorrealizacion, la mayor
responsabilidad, entre otros. Herzberg sefiala que, si estos factores se encuentran en el
puesto de trabajo, los colaboradores se sentirdn muy satisfechos, haciendo que se
desempefien mejor. En caso extremo, en donde estos factores no se encuentren 0 no

estén muy presentes, no significara la insatisfaccion del trabajador.

Lopez (2013) menciona que este hallazgo le permitié a Herzberg establecer uno
de los principios mas importante en el campo de la motivacion laboral: la satisfaccion y
la insatisfaccion son conceptos distintos e independientes. Cuando mucho, los factores

de higiene no producen ninguna satisfaccion y pueden generar insatisfaccion. Por el
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contrario, los motivadores dan origen a satisfacciones y, en el peor de los casos, no

crean insatisfaccion.

El trabajo de Herzberg, le permite llevar ideas nuevas al mundo de las empresas.
La primera es que, siendo la satisfaccion y la insatisfaccion laboral son dos dimensiones
completamente independientes una de la otra, los métodos de motivacién empleados en
esa época (como mejorar las relaciones humanas) eran incorrectos para motivar al
personal, a lo mucho, evitan la insatisfaccion. La segunda idea es que una remuneracion
elevada, no motivara a los empleados, si es que no hay una buena condicion laboral.
Herzberg menciona que mientras el dinero se convierta en algo estandar en el trabajo,

perdera su valor motivacional.

Teoria de las necesidades de McClelland. También es conocida como la Teoria
de las tres necesidades. David McClelland plantea que una vez que la persona ha
logrado satisfacer sus necesidades bésicas (que equivaldrian a las necesidades
fisiologicas y de seguridad, segin Maslow), las acciones de la persona estan dominadas
por tres tipos de necesidades aprendidas (no innatas), que son motivo importante para el

trabajo. Estas necesidades son:

Necesidades de logro: Las personas con una gran necesidad de logro tienen un
intenso deseo de éxito al igual que un intenso miedo al fracaso. Esta orientada al éxito
profesional, el querer sobresalir, la lucha por la excelencia profesional. Quienes tienen
necesidad de logro, gustan de los retos y se proponen metas algo dificiles, pero no

imposibles de alcanzar. Son bastante realistas en cuanto al riesgo, es pues, que prefieren
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analizar y evaluar situaciones antes de decidir. Les gusta recibir retroalimentacion

acerca de las labores que hacen.

Necesidades de poder: Se refiere al hecho de poder influir en los demas y tener
el control de tos. Generalmente, las personas con este tipo de necesidades, buscan ser la
cabeza de algin grupo o asumir el liderazgo. Suelen ser bastante conversadores, les
gusta ser parte de alguna discusion. Son empefiosos, sinceros, obstinados y exigentes,

les gusta hablar en frente al pablico y ensefia.

Necesidades de afiliacion: Los individuos con fuerte necesidad de afiliacion,
sienten el deseo de querer relacionarse con los demas, de sentirse parte de un grupo, es
decir, entablar relaciones interpersonales vy, evitan ser rechazados de los grupos. Como
personas, les preocupa bastante las buenas relaciones con los deméas y disfrutar

interacciones con los deméas (Medina y Zanoni, 2016).

Las tres motivaciones estan actuando al mismo tiempo, pero en un determinado
momento, una de ellas predomina frente a las otras. La orientacion hacia alguna de
estas necesidades se vera definidas por las personas que rodean al individuo, como la

familia, la escuela, los medios de comunicacion y otras organizaciones (Amords, 2007).

Teoria de las expectativas. También es conocida como la teoria de la
expectacion. Fue propuesta por Victor Vroom. Vroom, menciona que las personas
escogen varios comportamientos que podrian satisfacer sus necesidades (como se cita
en Guillén, 2016). Los individuos elegiran aquellos comportamientos que, de todos los

que hay, les dardn un resultado positivo, como recompensas econdmicas,
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reconocimiento y éxito; y, ademas, resultan atractivos porque satisfacen sus necesidades

(Amords, 2007).

Esta teoria menciona que las personas se sienten motivadas cuando creen que
pueden cumplir con las tareas asignadas (resultado intermedio) y que las recompensadas
(resultado final) proveniente de la realizacion correcta de las tareas serdn mayores que
el esfuerzo que hagan. Vroom afirma que esta teoria se basa en tres conceptos (como se

cita en Guillén, 2016):

La valencia: Es la importancia o valor que se le concede a una recompensa
especifica. Cada individuo tiene preferencias (valencias) por ciertos resultados finales.
Una valencia positiva, hara que la persona desee alcanzar dicho resultado final; mientras

que una valencia negativa, hara que la persona desee evitarlo.

Por ejemplo, si una persona quiere un ascenso, la valencia sera positiva. Si la

persona no desea ser despedida, la valencia, frente a ese hecho, seria negativa.

La expectativa: Es la creencia de que el esfuerzo depositado en el trabajo
realizado conducira al desempefio deseado. Hay objetivos intermedios y graduales
(medios) que llevan al resultado final (fines). Mediante una representacién mental de
una cadena de relaciones entre medios y fines, la persona percibe las consecuencias de
cada alternativa. Por ejemplo, si una persona busca, como resultado intermedio, obtener
mas una alta productividad, se sabe que, como resultado final, se obtendra mayores

ingresos monetarios o reconocimiento de los jefes.
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La instrumentalidad: El desempefio de la persona esta relacionado con las
recompensas deseadas. Tiene valores. Estos valores varian entre 1 y -1. Por ejemplo, si
una persona percibe que una productividad elevada no trae consigo un reconocimiento
economico, la instrumentalidad sera nula o cero, porque el producir mas o trabajar mas,

no significara nada, no le permitira ganar un poco mas.

“Si el resultado final que la persona pretende alcanzar es mas dinero, el
reconocimiento del gerente o la aceptacion del grupo, primero debe alcanzar los
resultados intermedios que lo llevardn hasta el resultado final” (Chiavenato, 2009, pag.

252).

Vroom manifiesta que hay tres factores determinantes en la motivacion de una

persona para que produzca (Guillén, 2016).

Los objetivos individuales: Es decir, el deseo de alcanzar el objetivo deseado.
Algunos objetivos son el dinero, el reconocimiento social y reconocimiento laboral. Las

personas pueden alcanzar méas de un objetivo al mismo tiempo.

La relacion percibida entre la alta productividad y la consecucion de los
objetivos individuales: Es decir, si un trabajador tiene como objetivo ganar mas, tendria
una fuerte motivacion para trabajar y producir mas. Por otro lado, si para el trabajador
es mas importante ser aceptado, éste podria producir por debajo de lo requerido, con tal

de pertenecer a un grupo, pues, podria darse que, al producir mas, el resto lo rechace.
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Figura 3
Aplicacion del modelo de las expectativas
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Fuente: Avila, M. (2014). Vroom. Recuperado de http://administracioncurso00.blogspot.com/

2014/03/vroom.html

Percepcion de la capacidad personal de influir en el propio nivel de
productividad: Si un trabajador, considera que hacer un esfuerzo grande influira en el
resultado final, éste pondra mas esfuerzo de su parte (Guillén, 2016). Por lo tanto,

producird mas.

Hay una ecuacion para plantear el desempefio, cuyos factores son la capacidad y
la motivacion. Desempefio = f (C x M). Si uno de los factores no es correcto, disminuira

el desempefio de la persona. A eso, hay que afadirle la posibilidad de que ocurra el

37



desemperfio: Desempeiio = f (C x M x O). Es decir, que a pesar de que la persona este

motivada, puede encontrar obstaculos que afecten su desempefio (Chiavenato, 2009).

Teoria de la discrepancia de Locke. Propuesta por Locke, menciona que “la
satisfaccion laboral es producto de la diferencia entre lo que el trabajador desea de su
trabajo y lo que realmente obtiene” (Zelada Rosales, 2015, pag. 17). A menor sea esta
(diferencia), mayor seré la satisfaccion. Locke presenta tres elementos importantes:

Satisfaccion con las dimensiones del trabajo: Las diversas problematicas dentro
del puesto de trabajo

Descripcion de las dimensiones: Especificaciones del trabajo.

Relevancia de las dimensiones: La importancia que las dimensiones del trabajo

tienen para el individuo (Zelada , 2015).

Factores asociados a la Satisfaccion Laboral.

Gibson (1996), refiere que hay cinco factores asociados a la satisfaccion laboral
entre los cuales se encuentra:

Paga: la cantidad recibida y la sensacion de equidad de esa paga.

Trabajo: el grado en el que las tareas se consideran interesantes y proporcionan
oportunidades de aprendizaje y de asuncion de responsabilidades.

Oportunidad de ascenso: la existencia de oportunidades para ascender.

Jefe: la capacidad de los jefes para mostrar interés por los empleados.

Colaboradores: el grado de compafierismo, competencia y apoyo entre los

colaboradores.
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Robbins (citado por Pérez Tenazoa & Rivera Cardozo, 2015) considera que los
factores que determinan la satisfaccion laboral son:

Reto del trabajo: Los empleados tienden a preferir trabajos que les den
oportunidad de usar sus habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y
retroalimentacion de cdmo se estan desempefiando, de tal manera que un reto moderado
causa placer y satisfaccion.

Sistema de recompensas justas: Este sistema de recompensas debe ser percibido
como justo por parte de los empleados para que se sientan satisfechos con el mismo.

Satisfaccién con el salario: Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones
son la compensacion que los empleados reciben a cambio de su labor.

Satisfaccién con el sistema de promociones y ascensos: Las promociones o
ascensos dan la oportunidad para el crecimiento personal, mayor responsabilidad e
incrementan el estatus social de la persona.

Condiciones favorables de trabajo: Un buen ambiente de trabajo, que le de
bienestar y les facilite el trabajo.

Colegas que brinden apoyo: Interaccién social, sea con los comparfieros de area
o jefe.

Compatibilidad entre personalidad y el puesto de trabajo: Que la persona

cumpla con ciertos requisitos para el puesto de trabajo al que va.

Jonge y Bakker (citados por Ruiz Segura, 2009) mencionan que hay cuatro
factores determinantes en la satisfaccion laboral:
Caracteristicas de la tarea: Variedad, autonomia y feedback.

Condiciones de trabajo: Sobrecarga laboral y condiciones fisicas.
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Relaciones sociales/laborales: Apoyo social, relacion con compafieros y jefe y,
participacion.

Condiciones del empleo: Salario, seguridad laboral y oportunidades de ascensos.

Palma (citada por Medina y Zanoni, 2016) menciona que hay cuatro factores que
determinan la satisfaccion laboral:

Significancia de la tarea: Valor que le da a las tareas asignadas.

Condiciones de trabajo: Los elementos materiales o de infraestructura
(distribucién) que hay en el puesto de trabajo.

Reconocimiento personal y/o social: Sentirse cbmodo con otros miembros de la
organizacion. Oportunidad para desarrollarse como persona.

Beneficios econdmicos: Relacion del incentivo econdémico con la labor que se

realiza.

Resultados de la Satisfaccion laboral.

Con respecto a los resultados de la satisfaccion laboral, los autores Robbins y
Judge (2009) mencionan que hay resultados especificos en cuanto a la satisfaccion en el

trabajo. Estos resultados son:

Satisfaccién en el trabajo y el desempefio del trabajo

Los trabajadores felices son mucho mas productivos que aquellos que no son
felices. En la década de los 30’s, Hawthorne hizo un estudio acerca de si los
trabajadores felices son productivos. Basandose en sus conclusiones, los gerentes de

esta empresa, se dedicaron a trabajar en hacer felices a sus trabajadores. En los 80’s
40



surgié una revision de esta teoria y se dijo que la relacion satisfaccion y desempefio no
era tan intensa; pero tal conclusion fue dada de baja, ya que se revisaron mas de 300
trabajos y se vio que si tenian una relacion moderadamente intensa y que, por lo tanto,
trabajadores satisfechos, tienden a ser méas eficaces y productivos que los poco

satisfechos.

Satisfacciéon en el trabajo y el COSR (Comportamiento organizacional
socialmente responsable)

Al parecer, la satisfaccién laboral es un determinante significativo para el
Comportamiento organizacional socialmente responsable de los trabajadores. Los
colaboradores satisfechos, al parecer, hablan de manera positiva de la empresa, tienden
a ayudar a otros y van mas alla de las expectativas en su puesto de trabajo, es decir,
tienden a hacer algo mas, que solo cumplir con las tareas que se le son asignadas. Se
dice que hay una relacion moderada entre estos dos factores, ya que las personas que

estan satisfechas en su trabajo, son mas propensas a involucrarse con su organizacion.

Satisfaccién en el trabajo y satisfaccion del cliente

Los trabajadores satisfechos aumentan la satisfaccion y la lealtad de los clientes,
porque las personas que estan satisfechas son mucho mas amables, optimistas y
responsables; y estas caracteristicas no pasan desapercibidas por los clientes. Y los
trabajadores satisfechos, son los que llevan puesta la camiseta de la empresa, por ende,
los clientes encuentran rostros familiares y saben que van a recibir un trato y servicio

experimentado.
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Satisfaccion en el trabajo y el ausentismo

Hay una relacion negativa entre la satisfaccion y el ausentismo laboral, aunque
no es muy fuerte. Si bien, los empleados insatisfechos tienden a perder su trabajo, hay
factores que reducen la fuerza de la relacion. Por ejemplo, hay empresas que tienden a
animar a sus empleados, incluso a los no tan satisfechos, otorgandoles dias libres

cuando el trabajador estd mal de salud o incapacitado para ir a laborar.

Satisfaccion en el trabajo y la rotacién de empleados

La satisfaccion laboral también se relaciona de manera negativa con la rotacion
de personal, pero la relacion es un poco méas fuerte que la que hay con el ausentismo.
Sin embargo, también hay factores que ayudan a disminuir la intensidad de la relacion
entre ambos, por ejemplo, las condiciones del mercado de trabajo, oportunidades

alternas de trabajo y la antigliedad que ya se tiene en esa organizacion que se trabaja.

Hay un moderador importante en la relacion entre la satisfaccion laboral y la
rotacion, éste es el desempefio del empleado. El nivel de satisfaccion del trabajador no
permitird predecir la rotacion de aquellos trabajadores con buen desempefio. Esto se
debe a que las empresas tienden a buscar talentos en el ambiente externo; y las
organizaciones suelen dar reconocimientos a sus mejores talentos. Eso ya depende
netamente de la persona, ya que algunos trabajadores buscan algo mejor y, eso mejor no

lo encuentran en su actual puesto de trabajo.
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Insatisfaccion.

Conceptos.

A continuacion, veremos algunos conceptos sobre la insatisfaccién segun
diferentes autores.

Herzberg menciona que la insatisfaccion estd definida por las funciones que se
realizan en el cargo, es decir, el ambiente en donde se trabaja, los jefes, los beneficios
recibidos, comparieros y contexto en general. Estos son los factores de higiene (Alfaro

Salazar, Leyton Giron, Meza Solano, & Sé&enz Torres, 2012).

Mufioz Adanez (1990, pédg. 76) define la insatisfaccion laboral como “el
sentimiento de desagrado o negativo que experimenta un sujeto por el hecho de realizar
un trabajo que no le interesa, en un ambiente en el que est4 a disgusto, dentro de una

empresa que no le resulta atractiva”.

“La insatisfaccion laboral puede entenderse como el grado de malestar
experimentado por un empleado en su puesto de trabajo, y puede estar ocasionado por
factores personales, ambientales o directamente por las labores realizadas” (Quispe,

2015, pég. 19).

Causas de la insatisfaccion.

Algunas de las causas que producen insatisfaccion en el trabajo son:
Salario bajo: es decir, se le paga menos de lo que deberia ser o0, al menos, asi lo

siente el trabajador.
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Mala relacion con comparieros: Comparfieros demasiados competitivos, celos
laborales jefes prepotentes o demasiadas exigencias por parte del superior.

Escasas posibilidades de ascender: Las personas quieren ocupar cargos mas
grandes, pero dentro de la organizacion no hay esa posibilidad. De esta manera, se
sienten estancados.

Inseguridad: Pueden sentirse incapaz de hacer tal o cual tarea y no se adaptan a
su entorno. Esto conlleva a que se sientan mal y no estén a gusto en ese lugar.

Malas condiciones laborales: EI ambiente de trabajo no es el adecuado para las

tareas a realizar o la distribucion es mala (Manuel, 2015).

Consecuencias de la insatisfaccion.

Con respecto a las consecuencias de la insatisfaccion podemos citar: “La
insatisfaccion laboral puede afectar al rendimiento de los trabajadores y a la
productividad de la empresa, por lo que las empresas u organizaciones deben tratar que
sus empleados se encuentren satisfechos profesionalmente” (Hannoun, 2011, pag. 26).
De esta forma, se mantiene feliz a los clientes internos (trabajadores) y ellos mantienen

felices a los clientes externos (Quispe, 2015).

Hay ciertas acciones que las personas realizan cuando no se sienten satisfechas
en su puesto de trabajo. Segun Robbins (citado por Rios, 2017) son las siguientes:

Salida: Abandono del lugar en donde se encuentra laborando, es decir,
renunciar. Busqueda de otro empleo.

Voz: Insatisfaccion por buscar de manera activa mejorar las condiciones
laborales, sugiriendo propuestas que ayuden o analizando las situaciones con

supervisores o jefes.
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Lealtad: Estar insatisfecho por esperar pasivamente, pero optimista, que las
cosas mejoren. El trabajador hablard bien de la organizacion, confiando en el buen
criterio de la administracion de la empresa.

Negligencia: Es la espera pasiva de que las cosas empeoren. Hay mas
impuntualidad, poco esfuerzo y mayor porcentaje de errores cometidos por el

trabajador.

Hellriegel y Slocum (2005, pag. 54) mencionan que “la insatisfaccion en el
puesto esta ligada en gran medida con el ausentismo, la rotacién y problemas de salud
mental y fisica”. Es decir, que las personas insatisfechas en su puesto de trabajo, son las
que piden méas permisos en sus horas de trabajo para ir a hacer cosas personales,
empiezan a llegar tarde con mayor frecuencia, hacen mal las cosas o, por dltimo, se
retiran de la empresa. Para Arnedo y Castillo (2009), el ausentismo es la consecuencia

que mas se da cuando se trata de insatisfaccion.

Definicion de términos béasicos

Atencién: La atencion es el proceso de mirar, escuchar, olfatear y gustar
selectivamente. Al mismo tiempo, le damos significado a la informacion que esta

Ilegando (Morris & Maisto, 2005, pag. 187).

Ausentismo: Falta de aquellos empleados que no estan en las horas de trabajo y
esto es algo que preocupa a la empresa. También puede definirse como toda ausencia de
un individuo de su puesto de trabajo, en horas que correspondan a un dia laborable,

dentro de la jornada legal de trabajo (Gonzales, 2012).
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Beneficios econdmicos: Relacion del incentivo econémico con la labor que se

realiza (Medina y Zanoni, 2016).

Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa que
permite apreciarla como igual, peor o mejor que las restantes de su especie (RAE,

2018).

Cliente critico: Nunca nada le parece bien. Muy dificiles. Deberas estar muy
atento a sus exigencias. Ganarse su confianza cuesta tiempo, asi que ya lo sabes,
cordialidad, atencion, buenos modos y mucha paciencia (Bettinsoli, I. 26 de febrero del
2015. Romantica Gastronémica. Recuperado de:

https://www.romanticagastronomia.com/11-tipos-de-clientes-restaurante/).

Condiciones de trabajo: Se entiende como condiciones de trabajo cualquier
aspecto del trabajo con posibles consecuencias negativas para la salud de los
trabajadores, incluyendo, ademas de los aspectos ambientales y los tecnoldgicos, las
cuestiones de organizacion y ordenacion del trabajo (Instituto Sindical de Trabajo,

Ambiente y Salud—- ISTAS, 2018).

Insatisfaccion: Se puede definir como un fendmeno psicosocial de desagrado
del trabajo, de eliminacién, de rechazo y de deshumanizacion tipico del trabajo

moderno, que afecta a toda la tarea practicamente (Faustino et al., 2007, p. 48).

Motivacion laboral: Se refiere a las fuerzas que acttan sobre un individuo o en

su interior, y originan que se comporte de una manera determinada, dirigida hacia las
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metas, condicionados por la capacidad del esfuerzo de satisfacer alguna necesidad
individual. Debido a que los motivos de desarrollar un trabajo por parte de los
empleados influyen en la productividad, se constituye en una de las tareas de los
gerentes encaminar efectivamente la motivacion del empleado, hacia el logro de las

metas de la organizacion (Amords, 2007, p. 81).

Organizacion: Es una unidad social coordinada de forma consciente,
conformado por personas, y que funciona con una base de relativa continuidad para
llegar a sus metas trazadas. Pero para que exista una organizacion no basta con el
conjunto de personas; ni siquiera es suficiente que todas ellas posean un propdsito en

comun. (Amords, 2007, p.6).

Percepcién: proceso por el que los individuos organizan e interpretan las
impresiones de sus sentidos con objeto de asignar significado a su entorno. Sin
embargo, lo que uno percibe llega a ser muy diferente de la realidad objetiva (Robbins y

Judge, 2009, p. 139).

Productividad: Relacion entre lo producido y los medios empleados, tales como
mano de obra, materiales, energia, etc. (RAE, 2018).

Promocion: Es pasar de un puesto de trabajo a otro con un mayor salario y una
mayor responsabilidad. A veces, una promocion también supone administrar o
supervisar el trabajo de otros empleados. La asuncion de toma de decisiones de mayor

responsabilidad también ir4 asociada con la promocion (Valera, 2016).
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Reconocimiento personal/social: Sentirse comodo con otros miembros de la

organizacion. Oportunidad para desarrollarse como persona. (Medina y Zanoni, 2016).

Satisfaccion laboral: como la disposicién o tendencia relativamente estable

hacia el trabajo, basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia

ocupacional (Palma, 2005).
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CAPITULO 11l

DESARROLLO DEL OBJETIVO DE TRABAJO DE SUFICIENCIA

El objetivo general de este trabajo es determinar el nivel de satisfaccion laboral
en el area del CASE presencial en la Universidad Tecnol6gica del Pert sede Lima
Centro, para que, de esta forma, se pueda saber con mayor exactitud cdmo se siente el
personal en su centro de labores, y ver, como es que ello puede repercutir en el servicio
que se brinda o en el ausentismo. Como lo mencionan los autores Robbins y Judge, en
su libro Comportamiento Organizacional, las personas que estan contentas y satisfechas,
son mucho mas amables y responsables y, estas caracteristicas, pueden ser percibidas
por los clientes. Ha habido casos en donde las personas se han sentido tan bien con la
atencion brindada que al terminar dan las gracias y salen a comprar y regresan sélo para
entregar algin presente al asesor que le atendi6. Estas acciones hacen que los
colaboradores se sientan satisfechos consigo mismos y con las acciones que han
realizado. También ha habido casos en donde las personas no se han sentido bien
atendidas vy, si tienen que volver, van a otra sede para que los atiendan y se quejan de la

sede en donde ellos sintieron que los trataron mal. Es decir, si un personal se encuentra
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satisfecho, éste dara mas de si para realizar las labores de manera correcta y se esforzara
al maximo, mientras que alguien que no esta contento en su puesto, hara su trabajo, pero
quizas no tan bien como deberia 0 como podria, es decir, no se esfuerza. Con respecto al
ausentismo, los autores Robbins y Judge también mencionan que un personal no
satisfecho pedird permiso con mayor frecuencia para llegar tarde o para faltar por
motivos personales o familiares. Los jefes mencionan que el ausentismo es minimo, ya
que ellos (los colaboradores) tienen una cuponera de descanso, la cual les permite hacer
uso de unas horas (4 horas como méaximo al dia) para que lleguen pasada su hora de
entrada normal. Esto se hace efectivo, siempre y cuando se avise con anticipacion y, su

remuneracion tampoco se ve afectada, ya que es algo que la organizacion les brinda.

Por otro lado, al saber como se encuentra el personal, refiriéndose a la
satisfaccion en el trabajo, se pueden establecer medidas para mejorar en los aspectos
que se estan fallando y mantener o reforzar las politicas que hacen sentir bien o

favorecen al colaborador.

En cuanto a los objetivos especificos, el primero de ellos es describir los
beneficios econdmicos en el area del CASE presencial en la Universidad Tecnoldgica
del Pert sede Lima Centro. Con este factor, se va a poder conocer que tan contentos
estan los colabores en lo que respecta a sus sueldos y salarios, si se sienten comodos con
lo que ganan, si sienten que lo que les pagan va acorde con lo que hacen todos los dias o
si sienten que su esfuerzo en el trabajo esta bien o mal remunerado. Los trabajadores
tienen un contrato indeterminado, siendo este acabado cuando el trabajador decida
retirarse de la empresa. Todos ellos estan en planilla. Los trabajadores a tiempo

completo tienen una remuneracion de 1 200 soles al mes por un poco menos de 48 horas
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trabajadas a la semana. Algunos de ellos trabajan de lunes a viernes y otros hasta
sébados (sélo hasta el mediodia). Los asesores de tiempo parcial, trabajan de lunes a
viernes, cuatro horas diarias, teniendo una remuneracion de 500 soles al mes, también
en planilla y todos los beneficios que les corresponden. Como pertenecen al grupo
Intercorp, tienen beneficios en todas las empresas de este grupo, tales como descuentos

o linea de carrera.

Asimismo, se pudo observar, en los trabajadores, que en lo que respecta al lado
monetario, se sienten a gusto, en época de matricula porque tienen una compensacion
adicional cuando se quedan hasta mas tarde o hacen sobretiempo. Esas horas, a su vez
son recompensadas por dias de descanso. Adicional a ello, el jefe del area tiene una
atencion ante dicho trabajo pues les invita algo que comer a todos los asesores del
CASE v, aparte, les paga el taxi de regreso a casa. Como dice la teoria segun el autor
Vroom, ellos (los colaboradores) escogen entre las diferentes opciones para actuar
(quedarse horas extras o irse a su hora a casa) y eligen la que le dé un resultado
beneficioso (como la movilidad pagada, cena, entre otros). Segun los jefes, todos los
asesores se quedan a hacer sobretiempo, en distintos dias, pero se quedan. Quizas no
hasta la hora de salida, pero buscan dar apoyo en el area. Por otro lado, conversado con
los asesores del CASE, se pudo determinar que su remuneracion mensual esta por
encima del sueldo minimo y que trabajan las 48 horas semanales que estan establecidas
por ley. Comentaron que ese sueldo no ha disminuido pero que tampoco ha aumentado
en el ultimo afio, lo cual es un poco insatisfactorio. Como menciona Herzberg, en la
teoria de la motivacion que el propone, esta situacion podria generar trabajadores
insatisfechos, si es que a largo plazo continua este escenario, y eso, seria un problema

para el area en si.
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El siguiente objetivo especifico es distinguir el reconocimiento personal y/o
social en el area del CASE presencial en la Universidad Tecnoldgica del Pert sede Lima
Centro. Este factor abarca el sentir del colaborador en cuanto al reconocimiento, de
parte de sus superiores, del buen desempefio de las funciones asignadas y, por lo tanto,
el hecho de sentir que pueden ascender o ser promovidos méas adelante; en otras
palabras, si sienten que sus superiores valoran realmente el trabajo realizado por el
colaborador. También encierra el compafierismo que percibe en el &mbito laboral, es
decir, la convivencia con sus demas compafieros, y que tan comodo se siente estando
ahi. En el &rea del CASE de la Universidad Tecnoldgica del Perd, no se observé algun
reconocimiento a los colaboradores, es decir, no hay alguna placa o comunicado o carta
de reconocimiento a la labor realizada en donde se reconozca el buen desempefio o el
esmero de los trabajadores, como en otras empresas, por parte de los jefes. En cuanto a
los ascensos, ellos sienten que no hay oportunidad para seguir creciendo dentro de esa
area lo cual es des motivante porque no se percibe mayor realizacién el puesto. Sienten
que los cargos altos, son cargos de confianza, es decir, que involucra un nivel de
cualidades, experiencia, de dedicacion y pasar por el veredicto de evaluacién de su jefe
directo. Si bien es cierto, se puede hacer linea de carrera dentro de la organizacion o en
cualquiera de las 28 empresas que forman parte del grupo Intercorp, pero tiene que
pasar como minimo un afio de haber trabajado ahi y tener el permiso de su jefe directo;
y ellos no se sienten como que muy cémodos con esta situacion de dependencia. Con lo
que respecta al compafierismo, algunos sienten que hay preferencia por algunos de los
asesores que son mas cercanos a los jefes y, esa situacion hace que no todos se lleven
muy bien. Este suceso puede causar celo laboral entre los trabajadores, ya que sienten

que hay preferencias, lo cual conllevaria a una insatisfaccion, como lo menciona la
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autora Hannoun, en su tesis titulada Satisfaccion Laboral donde se explica el nivel de

cercania que tiene el trabajador para el trato con su inmediato superior.

El tercer objetivo especifico es definir las funciones en el area del CASE
presencial en la Universidad Tecnoldgica del Perl sede Lima Centro. Este factor
comprende las tareas que el colaborador realiza todos los dias y la percepcion que tiene
de ellas ello implica evaluar: si es que son excesivas, si no se logran terminar a tiempo,
si son repetitivas y aburridas, si se siente bien realizandolas o si estas acciones lo hacen
sentir realizado como persona. Se pudo identificar que los asesores, o la mayoria de
ellos, se siente bien realizando las tareas que tienen que hacer, como dice el autor
Robbins y Judge, si ellos se sienten bien haciendo lo que hacen, serdn més eficaces y
productivos y, en este caso, dardn una mejor atencién a los estudiantes y padres de
familia. Hay algunos que, no se encuentran muy felices haciendo este trabajo porque no
les gusta del todo las labores que se realizan y otros porque son personas que no llevan
mucho tiempo en el cargo y pues, no saben o conocen muy poco acerca de los sistemas
que se utilizan ahi y eso perjudica un poco su satisfaccion. Por consiguiente, no
atienden de la manera correcta 0 no dan orientacion adecuado con tal de deshacerse de
la persona, sobre todo, si es un cliente es exigente o insistente, lo cual lo ven como
critico o fastidioso. Esto, a la larga, perjudica a toda el area, ya que el cliente regresara
mas afectado y, estara mas enojado y, se quejard y pedira el libro de reclamaciones o
buscara conversar con los jefes o superiores (esto ya ha pasado). Pero, a pesar de que
haya uno que otro trabajador que no le guste mucho hacer lo que hace o no esta tan
satisfecho, no se presenta una existencia significativa de permisos consecutivos de

tardanzas o faltas, como mencionan los autores Hellriegel y Slocum, cuando se refieren
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a las consecuencias de la insatisfaccion en el trabajo, es su libro titulado

Comportamiento Organizacional.

El cuarto y ultimo objetivo especifico es identificar las condiciones de trabajo
en el area del CASE presencial en la Universidad Tecnoldgica del Pert sede Lima
Centro, es decir, conocer cdmo es que esta distribuido el ambiente fisico en donde se
trabaja, si esto les facilita el trabajo, si les resulta agradable trabajar ahi, si el ambiente
es comodo, si sienten que los equipos de trabajo son de mucha utilidad o si sienten que
en vez de ayudar dificultan su trabajo. Como dice el autor Mufioz, los trabajadores
estaran satisfechos si se sienten a gusto en el ambiente en donde trabajan y, en este caso,
se identifica plena satisfaccion laboral ya que se pudo identificar que todas estas areas
tienen computadoras activas para los trabajadores, cuentan con el espacio necesario
como para desplazarse y que hay zonas identificadas como seguras frente a un sismo o
algun desastre pues tienen sefialadores de seguridad. Los colaboradores se sienten bien
estando ahi porque las sillas son comodas lo cual permite tranquilidad para estar 8 horas
sentado y, al finalizar su labor, no se sientan maltratados o con dolor de espalda. Las
computadoras funcionan bien y estan en constante mantenimiento. Si por alguna razén,
el asesor siente que esta fallando o se descomponen, se le comunica al jefe y éste,
inmediatamente, llama al area encargada para que se haga la revision correspondiente.
Si tienen que entregar algin documento, hay estantes en donde se colocan estos
elementos y se ordenan, de tal manera que sea facil y rapido la entrega de los mismos.
En verano, los trabajadores estan bien atendidos y no se percibe mucho el calor que
hace, porque existe aire acondicionado instalado o ventilador para que las personas

perciban un ambiente mas calido o templado y no les afecte el calor.
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CONCLUSIONES

El nivel de satisfaccion laboral reportado en el &rea del Centro de Atencion y
Servicio al Estudiante (CASE) presencial en la Universidad Tecnoldgica del Pert sede
Lima centro es positivo, lo que indica que, en general, los colaboradores se encuentran
motivados y, por ende, satisfechos en ese puesto de trabajo. Aunque también se debe
resaltar que la satisfaccion laboral no es totalmente positiva, ya que se ha encontrado
ciertos hechos que hacen que el personal no se sienta muy a gusto con el nivel de

reconocimiento del trabajo realizado o el nivel de comparierismo que perciben.

Respecto a los beneficios econémicos, se puede concluir que los colaboradores
se sienten satisfechos con la remuneracion que perciben, pues esta acorde con su

formacion y experiencia profesional.

En consideracion al reconocimiento personal/social, se concluye que la mayor
parte de los colaboradores no estan satisfechos con respecto al reconocimiento que
reciben de parte de sus compafieros o jefes, pues sienten que cada uno esta metido en su
trabajo y no hay tiempo de reuniones para confraternizar. Tampoco sienten que los jefes
valoran su trabajo ya que no hay un reconocimiento ni felicitaciones por un logro

alcanzado y, mucho menos, sienten que hay oportunidad de linea de carrera.

En cuanto a las funciones, se puede concluir que el personal, en su mayoria, se
siente satisfecho en lo que respecta las labores a realizar, pero hay un porcentaje que no

se siente seguro de lo que hace o no se siente identificado con las tareas y esto perjudica
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a toda el area en genera ya que no realiza el trabajo de una manera adecuada, siguiendo

los procesos o procedimientos establecidos.

Por ultimo, referente a las condiciones de trabajo, se concluye que los
colaboradores se encuentran satisfechos y comodos con el equipamiento de muebles y
equipos que hay en su area de trabajo, como son las repisas, los estantes, las
computadoras y las sillas. Ademas, frente a cualquier emergencia, se sienten seguros
con respecto a la distribucion fisica de los elementos en dicha area pues se cuenta con
sefiales de salida, el ambiente es amplio, cuenta con calefaccién o aire acondicionado y

la luminosidad es la adecuada.
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RECOMENDACIONES

Continuar con las estrategias que permiten y mantienen la satisfacciéon en el
trabajo, como son las politicas remunerativas, la distribucion fisica de las areas de
trabajo y los beneficios corporativos que tienen por pertenecer al Grupo Intercorp.
Como se sabe que la satisfaccidon no es absoluta, se recomienda evaluar cada dimension

por separado para establecer estrategias de mejoras a corto, mediano y largo plazo.

Mantener las politicas que tienen frente a los beneficios econdémicos, dados al
personal que labora en este grupo de trabajadores del Intercorp ello conlleva a tener
descuentos en las empresas del grupo como son las empresas de Inkafarma, Plaza Vea,
Oeschle, Promart, Casa Andina, Papa Johns, entre otras y, ello también es percibido
como Optimo y se valora el hecho de contar con un contrato indefinido, el cual les da la

seguridad, tranquilidad y estabilidad a los trabajadores.

Incentivar la comunicacion informal del grupo de trabajo abierta en el area, en lo
que respecta al reconocimiento personal/social, a través de actividades de
confraternidad, como son las celebraciones de cumpleafios, aniversario de la institucion
o0 del grupo, para sensibilizar a los trabajadores sobre las buenas relaciones laborales.
Los jefes y superiores deben crear un programa de reconocimiento a través del cual se
estimule el rendimiento de cada uno de ellos y les haga sentir valorados e importantes

para la empresa.

Implementar programas de capacitacion constante y desarrollo profesional

donde se ejecute talleres vivenciales, en lo que concierne a las funciones, de tal manera
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gue los colaboradores se sientan mas aptos y seguros para desarrollar las tareas diarias.
Al mismo tiempo, fomentar el trabajo en equipo e intercambio de informacion en
talleres orientados a la concientizacion del trabajador, de tal forma que mas

colaboradores perciban la importancia de las labores que se realizan dia a dia.

Prolongar y fortalecer las estrategias, con respecto a las condiciones de trabajo,
que han ayudado a que los colaboradores se sientan a gusto en el area donde laboran
porque los equipos y materias se encuentran cercanos , lo cual permite una atencion
del cliente en menor tiempo con los materiales que son de uso diario y ello les ayuda a
brindar eficiencia y eficacia en la tarea con clientes, a su vez la distribucion fisica de
los equipos y muebles le da facil acceso a la salida y mayor seguridad frente a algin
movimiento sismico, desastre natural o incendio u otra situacién que los ponga en

peligro.
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Anexo 1

Operacionalizacion de las variables

ANEXOS

Variable Definicion Dimension Definicion
Relacién del
Beneficios incentivo econémico
econémicos con la labor que se

Satisfaccion

laboral

Es un estado emocional
placentero o positivo
resultante de la
experiencia misma del
trabajo; dicho estado es
alcanzado satisfaciendo
ciertos requerimientos

individuales a través de

su trabajo.

Reconocimiento
personal y/o

social

Funciones

Condiciones de

trabajo

realiza

Sentirse comodo con
otros miembros de la
organizacion.
Oportunidad para
desarrollarse  como

persona

Valor que le da a las

tareas o0 acciones
asignadas.
Los elementos

materiales o de
infraestructura  que
hay en el puesto de

trabajo
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Anexo 2

Matriz de consistencia

Problema

Obijetivos

Variable

Metodologia

Principal:

¢Cual es el nivel de satisfaccion laboral
en el area del CASE presencial en la
Universidad Tecnoldgica del Peru sede

central?

Especificos:

¢Como son los beneficios econdmicos
en el area del CASE presencial en la
Universidad Tecnologica del Per( sede

Lima Centro?

General:

Determinar el grado de satisfaccién
laboral en el area del CASE presencial
en la Universidad Tecnoldgica del

Pert sede central.

Especificos:

Describir los beneficios econdmicos en
el area del CASE presencial en la
Universidad Tecnol6gica del Per( sede

Lima Centro

Satisfaccion laboral

Tipo de investigacién:
Este trabajo hace wuso de la

investigacion aplicada.

Nivel de investigacion:

El nivel de esta investigacion es
descriptivo porque solo se observa y
describe el comportamiento de un

sujeto, en este caso una variable.
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¢Como es el reconocimiento personal
y/lo social en el éarea del CASE
presencial en la Universidad
Tecnoldgica del Pert sede Lima Centro?
¢Como son las funciones en el area del
CASE presencial en la Universidad
Tecnoldgica del Perd sede Lima Centro?
¢Como son las condiciones de trabajo en
el area del CASE presencial en la
Universidad Tecnol6gica del Peru sede

Lima Centro?

Distinguir el reconocimiento personal
y/lo social en el area del CASE
presencial en la  Universidad
Tecnoldgica del PerG sede Lima
Centro.

Definir las funciones en el &rea del
CASE presencial en la Universidad
Tecnoldgica del Peri sede Lima
Centro

Identificar las condiciones de trabajo
en el area del CASE presencial en la
Universidad Tecnol6gica del Per( sede

Lima Centro.

Disefio de investigacion:

No experimental.

Universo:

15 personas.

Técnica:

Encuesta

Instrumento:

Cuestionario de encuesta
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Anexo 3

Organigrama de la institucion

[ Junta general de accionistas ]
[ Presidencia ejecutiva ]—[ Asesoria de presidencia ejecutiva ]
[ Direccién de calidad y auditoria ]—‘

Planeamiento y desarrollo ]

[ Direccion de control interno (
l Asesoria juridica ]
Marketing y publicidad ]
[ Gerencia general ]
1
| 1
G. de administracion y [ Rectorado ]
finanzas

. I . [ Secretaria general |7
G.deinfo. Y G.de G. de 4[ Escuela de post grado ]

sistemas tesoreria logistica
| 1
[ G. de direcciones ] [ Vicerrectorado ]
—
|
1 T 1
. ” " —[ Fac. de Ing. Sist. ]
Direc. operaciones y Dlrecm_on d(_e servicios Direccién de vida
servicios universitarios universitaria _[ Fac. de Ing. mecénica ]
— I I 1
—{ Operaciones ] [ CASE ] Registros [ Planificacion ] —[ Fac. de Contab. ]
académicos Fac. de Psi
—[ Of. admision ] Centro ac. de Psic.
CAD cultural _
—[ Centro PRE ] Fac. de Comunic.
Biblioteca .
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Anexo 4

Organigrama del area del CASE Central

Gerencia del
CASE

Coordinacién

C I [ I ]
4 4
CASE CASET. CASE Guzman CASE CASE
Central Arequipa Blanco Torre 2 Pacifico
\\ |\
. . | | |
Asesores Asesores | Asesores I Asesores Asesores
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Anexo 5

Instrumento de recoleccién de datos.

Encuesta de Satisfaccion Laboral

A continuacion, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a su
actividad en la misma. Le agradecemos que responda marcado con un aspa aquella
alternativa que exprese mejor su punto de vista. No hay preguntas buena ni mala.

Recuerde que sus respuestas son confidenciales, asi que conteste con total libertad.

Totalmente de acuerdo TA
De acuerdo DA
Indeciso I

En desacuerdo ED
Totalmente en desacuerdo TD

TA | DA | | ED | TD

La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita

la realizacion de mis labores.

Mi sueldo es muy bajo en relacion a la labor que

realizo

Siento que el trabajo que hago es justo para mi

manera de ser.

La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier

cosa

Me siento mal con lo que gano.

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

Me siento util con la labor que realizo.

El ambiente donde trabajo es confortable.

Ol 0 N| o o1

El sueldo que tengo es bastante aceptable.
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10

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

11

Prefiero tomar distancia con las personas que trabajo.

12

Me disgusta mi horario.

13

Las tareas que realizo las percibo como algo sin

importancia.

14

Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del

trabajo.

15

La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.

16

Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas

econdmicas.

17

El horario de trabajo me resulta incomodo.

18

Me complace los resultados de mi trabajo.

19

Compartir el trabajo con otros compafieros me

resulta aburrido.

20

Me siento comodo en el ambiente fisico en donde

laboro.

21

Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.

22

Me gusta el trabajo que realizo.

23

Existen comodidades para un buen desempefio de las

labores diarias.

24

Me desagrada que limiten mi trabajo para no

reconocer las horas extras.

25

Haciendo mi trabajo, me siento bien conmigo

mism@.

26

Me gusta la actividad que realizo.

27

Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.
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Anexo 6

Grafico de satisfaccion laboral

W Muy satisfecho
m Satisfecho

= Promedio

En este grafico, se puede apreciar que, el area del CASE presencial de la
Universidad Tecnoldgica del Per( sede Lima centro no esta del todo mal ya que no
presenta ni porcentajes minimos en lo que respecta a la insatisfaccion laboral de los
colaboradores. El 55% de los trabajadores se muestra satisfecho, lo cual es un buen
indicador, ya que es la mayoria de ellos. EI 38% no se siente ni satisfecho ni
insatisfecho, lo cual es algo de lo que se debe estar atento. Si por alguna razén, hay una
mala gestion, este grupo podria convertirse en “Insatisfecho” o “Muy insatisfecho”. Tan

solo el 7% se siente muy satisfecho en su trabajo.
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Anexo 7

Gréfico de la dimensién Funciones

W Muy satisfecho
m Satisfecho

= Promedio

En el grafico, se puede apreciar que, al igual que el gréafico anterior, los
colaboradores no se encuentran ni “Insatisfechos” ni “Muy insatisfechos”. El 43% de
los trabajadores, se siente satisfecho con respecto a las tareas que realizan en ese puesto
y con los resultados que obtienen. EI 49% del personal del area, no se siente ni
satisfecho ni insatisfecho, por lo que se debe estar atentos, pues este porcentaje podria
convertirse en “Insatisfecho”. Solo el 8% se siente muy satisfecho en relacion a las

tareas que tienen que hacer dia a dia.
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Anexo 8

Grafico de la dimension Condiciones de trabajo

W Muy satisfecho
m Satisfecho

= Promedio

En el grafico se muestra, al igual que en los anteriores graficos, que el personal
no se encuentra “Insatisfecho” ni “Muy insatisfecho” en lo que respecta al ambiente
fisico de trabajo y a la distribucion del mismo. El 62% de los colaboradores encuentran
que el ambiente y las condiciones fisicas del entorno laboral son buenas, por lo tanto,
hace que ellos se sientan satisfechos y trabajen de una mejor forma. El 30% de las
personas, no se siente satisfecha, pero tampoco insatisfecha con su lugar de trabajo. Tan
solo el 8% se siente muy satisfecho con la infraestructura, los materiales/equipos y las

condiciones fisicas laborales.
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Anexo 9

Gréfico de la dimension Reconocimiento personal/social

Satisfecho
Promedio

Insatisfecho

En el grafico se puede apreciar que, ninguno de los trabajadores se siente “Muy
satisfecho”. El 28% de los colaboradores, se siente en promedio respecto a la
satisfaccion proveniente del reconocimiento personal/social, es decir, perciben que el
esfuerzo que realizan en cumplir con los objetivos no es lo suficiente como para que su
jefe 0 sus compafieros lo noten. EI 64% de las personas que trabajan en esta area se
siente insatisfecho con el reconocimiento recibido por parte de sus comparieros y jefes.
Tan solo el 8% de los colaboradores sienten que son bien valorados en su lugar de

trabajo.
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Anexo 10

Grafico de la dimensién Beneficios econémicos

W Muy satisfecho
m Satisfecho

= Promedio

El grafico muestra que ninguno de los trabajadores se siente “Insatisfecho” ni
“Muy insatisfecho”, lo cual es bueno para el area y para la empresa. El 76% de los
colaboradores, mas de las tres cuartas partes de personas, estan satisfechas en cuanto a
la remuneracion y beneficios econémicos que ofrece la empresa, pues les permite cubrir
sus necesidades y no se sienten explotados de ninguna manera. Ademas, se sienten a
gusto por los otros beneficios que reciben. El 16% de los trabajadores no se siente ni
insatisfecho ni satisfecho. ElI 8% se siente muy satisfecho con la remuneracién que

ofrece la Universidad.
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Anexo 11

Boleta de pago de un trabajador

BOLETA DE PAGO
R.M N° 020-2008 - TR

UNIVERSIDAD TECNCLOGICADEL PERUSAC

oy N“de Doc, Identidad C Ocupacién / Cargo

03/04/2017

> (CUSPP) Tipo de Trabajador nicio Vacacional  Término Vacacional

SPP HABITAT 63687 1LRAUAS EMPLEADO

Diys Lah Drins Sebs DR, Seb. Har, Lab Pes. g, Mo O, Pvag. Mot W D255 M Em(rsc) Dt Fer Fakas P Favas Twdanaas  P.Tasdasaas

Remuneraciones

0121.-REMUNERACION O JORNAL BAS 1200.00
TOTAL 1200.00
Descuentos

0608-APORTE C8LIGATORIO - HABI 116.00
0601-COMISION MIXTA AFP . HABI 441
05606-Seguro Frvalidez AFP - Ha 1578
0705-INASISTENCIAS 40.00
TOTAL 176.19
Aportes

ESSALUD 104.40
TOTAL 104.40

NETO A PAGAR: 1023.81

MIL VEINTITRES CON 81/100 NUEVOS SOLES

Jesus Lobo
Gerente de gestion y Desarrollo Humano

Universidad Tecnologica del Perd S.A.C

EMPLEADOR RECIBI CONFORME
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Formato de solicitud de reclamos, quejas y/o dudas.

UNIVERSIDAD e
TECNOLOGICA Q') Ingresar
DEL PERU

CASE en Linea > Enviar una solicitud Buscar

Enviar una solicitud

Correo electrénico®

Cédigo de Alumno™

Apellidos y Nombres (utilizar maytsculas)*
DNI*

Namero de contacto™

Sede”

Tipo de programa”™

Carrera”™

Tramite a realizar™

Usted debera informarse acerca de los requisitos del tramite que va a solicitar. Para acceder a esta informacion revise la
seccibn "Nuestros Procesos”

N°® de Boleta de Pago

Especificar el N° de boleta en caso el tramite a realizar lo requiera

Detalle de la solicitud*

Importante: Toda respuesia, comunicacion, observacion o consulta respecio al trémite realizado serd a través de su
correo institucional

Adjuntos

& Agregue un archivo o cologue archives agui
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Anexo 13

Foto.

Puerta de ingreso al CASE central (Esquina Av. 28 de Julio con Av. Petit
Thouars). En la entrada, aun mantiene el nombre que tenia antes. Era conocido como

SAE (Servicio de Atencion al Estudiante).

Servicio de Atencidn
al Estudiante
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Anexo 14

Foto.

Vista frontal del CASE central. Adentro, hay personas esperando ser atendidas.

Generalmente esta oficina del CASE es la que mas concurrencia de personas tiene.

| Matricula marzo 2018-2

Revisa cursos y horarios en
portalestudiante.utp.edu.pe

Sequn el turno que se te ha asignado, ingresa a
matricula.utp.edu.pe

Si estudiaste por tiltima vez en el ciclo 2017-3
Matricula
7al 11 de marzo

EMPUJE Matricula extemporanea

13 de marzo

| Si estudiaste por Gltima vez en el ciclo 2018-1
sl s Matricula Matricula extemporanea
'._(‘r% J 19y 20 de marzo 22y23 de marzo

Losalumnos que estudiaron por itima vez en el 2017-3y los
Que estudiaron por Gltima vez en el 2018-1 tienen las mismas
condiciones de matricula y la misma oferta horaria,

@
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Anexo 15

Foto.

Padres de familia y alumnos atendiéndose en el CASE central.
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Anexo 16

Foto.

Alumnos y padres de familia esperando para ser atendidos o, mejor explicado,
para que puedan ser asesorados y consulten sobre el proceso de matricula para el
periodo 2018-2, haciendo uso de las computadoras que los alumnos tienen a su

disposicion.
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Anexo 17

Foto.

Vista frontal del CASE de Torre 2 (Av. Petit Thouars 385).

Matricula marzo 2018-2

Revisa vursot y horarks en
portalestudiante.utp.edu.pe

Sagln & trio qus 6= ta hi asignade, fgeesn
Si estudiaste por Gitima vez en ef cicl 2017-3
Tl 10k carze Hdoraro

Si estudiaste por Litima vez en el cicko 2018-1

83




