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NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN LA EMPRESA
KONECTA S.A.C. CHICLAYO - 2019.

Juanico Toro Carol Estefania

Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general Determinar el nivel de

satisfaccion del personal interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo - 2019.

La metodologia de la investigacion se desarroll6 de tipo descriptivo con un disefio no
experimental — Transeccional. La poblacion estuvo conformada por 1000 colaboradores que
laboran en el &rea Movistar Argentina de la empresa konecta S.A.C., a la misma que se aplico

una formula arrojando como muestra a 140 personas para ser encuestadas.

Se llego a contrastar los resultados obtenidos, donde el nivel de satisfaccion general
del cliente interno en la empresa Konecta S.A.C. es valorado como nivel medio alcanzando
un porcentaje general de 46%. lo que indica que en su mayoria el personal no se encuentra
satisfecho, resultado que debe considerarse y tomar acciones direccionadas a fortalecer la
satisfaccion laboral, por otro lado, el resultado mas bajo que se obtuvo respecto a las
dimensiones corresponde a los beneficios laborales y remuneraciones alcanzando un
porcentaje del 40%, resultado que se sitGa en un nivel bajo de la satisfaccion laboral, dado
que gran parte el ambiente fisico y a la distribucion no es la adecuada para que el personal

labore comodamente.

Palabras Clave: Cliente interno, desarrollo personal, nivel de satisfaccion.



LEVEL OF SATISFACTION OF THE INTERNAL CLIENT AT THE KONECTA
S.A.C. CHICLAYO - 2019.
Juanico Toro Carol Estefania

Abstract

The general objective of this research was to determine the level of satisfaction of the

internal personnel in the company Konecta S.A.C. Chiclayo - 2019.

The methodology of the research was developed in a descriptive manner with a non-
experimental design - Transectional. The population consisted of 1000 employees working
in the Movistar Argentina area of the company konecta S.A.C., to which a formula was

applied, showing 140 people as sample to be surveyed.

We came to contrast the results obtained, where the level of general satisfaction of the
internal customer in the company Konecta S.A.C. it is valued as a medium level, reaching a
general percentage of 46%. which indicates that most of the staff is not satisfied, a result that
must be considered and actions directed to strengthen job satisfaction, on the other hand, the
lowest result obtained with respect to the dimensions corresponds to labor benefits and
remunerations reaching a percentage of 40%, a result that is situated at a low level of job
satisfaction, since much of the physical environment and distribution is not adequate for the

staff to work comfortably.

Keywords: Internal client, personal development, level of satisfaction.
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I. INTRODUCCION
1.1. Problema de la investigacion

En el contexto internacional

Actualmente vivimos en un mundo que dia a dia todo va evolucionando, en el sector
empresarial las empresas compiten por ganar mayor posicionamiento en el mercado y sobre
todo que sean reconocidas, pero para lograrlo necesitan ofrecer un producto y/o servicio de
calidad. Es importante sefialar que primero se debe satisfacer al cliente interno y luego este

sera quien satisfaga las necesidades del cliente externo.

Alvares, Yosa, y Figueroa (2018) Ecuador, afirman que las Instituciones de nivel
superior privadas y publicas buscan mejorar la satisfaccion laboral, debido a los grandes
cambios que se generan en su entorno y donde el mercado es mas competitivo. Por lo tanto,
dichas instituciones tienen como fin lograr la competitividad para poder tener presencia en
el mercado y para ello han tomado la iniciativa de aplicar estrategias direccionadas a mejorar
la problematica que vienen atravesando, es decir mejorar la calidad de servicio y por ende

fortalecer el nivel de satisfaccion del cliente y asi mejorar su competitividad.

Montserrat y Mascarilla (2018) Espafia, las empresas desarrollan estrategias para
mejorar su clima laboral con el propésito de incrementar el desempefio de sus colaboradores.
Estudios realizados demuestran que el 70% de los colaboradores indican que sus necesidades
son satisfechas por los siguientes factores: buen clima laboral, capacitaciones permanentes,
reconocimiento, beneficios laborales y condiciones fisicas, factores que son considerados

hoy en dia como técnicas claves para mejorar deficiencias respecto a la satisfaccion laboral.

Salessi y Omar (2017) Colombia, sefialan que la satisfaccion del personal interno es
lo mejor que puede lograr una empresa, puesto que, al contar con personal motivado,
comprometido y sobre todo satisfecho en todas sus necesidades, es ideal para mejorar el
desempefio, la productividad y lo mas importante lograr los objetivos que es lo que todas las
empresas quieren lograr. Por otro lado, argumenta que las empresas que lideran el mercado
en la ciudad de Colombia, son aquellas que ofrecen todos los beneficios y satisface las
necesidades del personal con el fin de mantenerlos comprometidos a lograr los objetivos

establecidos.



En el contexto nacional

Fuchs y Sugano (2017) Trujillo — Per, sefialan que las empresas buscan retener el
talento humano, pero no consiguen ese objetivo, dado que el nivel de satisfaccion de sus
colaboradores es bajo, lo que indica que las empresas no aplican estrategias que permitan
mejorar la satisfaccion de los trabajadores, ademas los autores sefialan que el sueldo no es
suficiente para lograr la satisfaccion del colaborador. Estudios demuestran que las grandes
empresas que logran la satisfaccion del cliente interno aplican diferentes estrategias como:
campeonatos deportivos, celebracion de fechas especiales, premiando a los mejores
resultados y brindandoles capacitaciones constantes, esto da como resultado incrementar la
confianza entre colaboradores y jefes y sobre todo que estos factores permiten que el

colaborador disfrute de sus actividades.

Yabhar (2016) Lima — Pertl, argumenta que el personal administrativo “de la Micro
Red La Molina — Cieneguilla” presentan un nivel de satisfaccion deficiente en sus areas
correspondientes, todo ello es resultado de la escasa comunicacion dentro de la organizacion,
puesto que los cambios que realizan y se pretenden realizar no se dan a conocer al personal
interno, generando conflictos entre colaboradores y por ende la desmotivacion para
desenvolverse eficientemente en su centro de labores. La comunicacion interna de una
empresa es muy importante para el desarrollo correcto de las actividades, dado que existe un

contacto permanente entre colaboradores y jefes.

Davila (2016) Arequipa — Per0, sefiala que los colaboradores no se encuentran
satisfechos por las siguientes razones: el 7% por falta de ascenso, 10% por qué no se
reconoce su talento, el 10% porque no le permiten aportar nuevos conocimientos o ideas
para el desarrollo de sus funciones, el 12% porque las actividades que realiza no justifica su
remuneracion, el 19% porque su jefe no desarrolla el papel de ser un buen lider, el 20%
porque no goza de un ambiente agradable y por dltimo el 22% indica porque no ve las

posibilidades de crecer en su puesto de trabajo.
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En el contexto local

La empresa Konecta S.A.C. sede Chiclayo inicio sus actividades a inicios del afio

2016, teniendo como objetivo “la gestion y la externalizacion de procesos de negocio”.

La problematica se evidencia al momento de realizar un diagnéstico dentro de la
empresa, especificamente en el segmento migraciones de la cuenta Movistar Argentina,
concluyendo que el personal interno demuestra desmotivacion y falta de compromiso al

momento de desarrollar sus funciones asignadas.

La insatisfaccion del cliente interno se desprende de los siguientes factores: mal clima
laboral, deficiente comunicacion entre trabajador - trabajador y jefe - trabajador, falta de
incentivos, reconocimiento por el correcto desarrollo de sus actividades, la remuneracién no
estd acorde con las funciones que desarrollan, y sobre todo el desconocimiento de los
lineamientos que todo personal debe conocer para desarrollar correctamente sus funciones
determinadas. Por lo tanto, todo lo mencionado genera insatisfaccion en las necesidades del

cliente interno.

A pesar que hoy en dia la satisfaccion es clave para el eficiente desempefio laboral y
asi poder lograr los objetivos empresariales, el representante de la cuenta o area en la

empresa, no toma acciones correctivas que ayuden a afrontar dicha problematica.

Esta situacion por lo tanto no le permite a la empresa Konecta S.A.C. mejorar la
satisfaccion del cliente interno, al no tomar acciones direccionadas a mejorar dicha
problematica. Por todo lo mencionado, con la presente investigacion se busca evaluar el

nivel de satisfaccidn del cliente interno en la empresa Konecta S.A.C.
1.2. Antecedentes
En el contexto Internacional

Enriquez (2016) en su tesis “Motivacion y satisfaccion laboral de los empleados del
Instituto de la Visién en México”. El estudio pertenece a la Universidad de Montemorelos
de la ciudad de México, desarrollado para obtener el grado de Doctor en Administracién de
empresas y Marketing. El propdsito fue determinar la incidencia entre la variable
independiente y dependiente. La investigacion fue de tipo descriptivo correlacional y de

11



campo transversal, como muestra se tomé a 170 personas del instituto, para recopilar la
informacion requerida se utilizé dos instrumentos, el primero se basé en el desempefio
laboral y la segunda en la motivacion, conformado por 48 preguntas y 17 para la variable
motivacion. Se llego a los resultados que la motivacién es un factor predictor del desempefio
laboral de los colaboradores. Finalmente se concluye que el cliente interno del instituto
cuenta con una motivacion muy buena, demostrando su desempefio laboral en el grado de

muy bueno y excelente.

Es importante realizar una retroalimentacion a los jefes de departamento para que éstos
a su vez se los hagan saber al personal a su cargo y se analicen qué aspectos se pueden
mejorar y cuales deben continuar, ya que aportaran crecimiento tanto personal como

profesional.

Reyes (2016) Guatemala en su tesis denominada: “Calidad del servicio para aumentar
la satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango”. La investigacion
tuvo como objetivo determinar si la calidad de servicio permite fortalecer el nivel de
satisfaccion del cliente, el tipo de investigacién fue descriptivo correlacional. Como muestra
se tomd a 110 clientes, resultado que fue obtenido después de aplicar una formula para una
poblacién conocida, la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Se llego a
concluir que la Asociacion mostré deficiencias referentes a la calidad de servicio, dado que
el personal no recibe permanente capacitacion para brindar un buen servicio, asi mismo se
suma la deficiente atencidn y la rapidez con la que el cliente debe ser atendido, generando
insatisfaccion en el cliente. Por lo tanto, se aceptd la hipotesis demostrando una correlacién

positiva en las dos variables.

En el aporte cientifico el autor argumenta que la calidad de servicio debe ser evaluada
de manera frecuente con el proposito de identificar los factores que afecta la calidad de la
misma y en base a ello tomar acciones por su mejora conllevando a mejorar el nivel de
insatisfaccion del cliente. Si no se logra mejorar la calidad de servicio el cliente optara por
la competencia o por otras marcas del mismo rubro ya que la Asociacion no cumple con la

satisfaccion de sus necesidades.
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Acevedo (2015) Tunja, Colombia en su tesis denominada “Evaluaciéon de la
satisfaccion en el servicio de los usuarios de la IPS servicios integrales de salud "VAQNAR"
ubicada en la ciudad de Tunja Boyacd”; sefiala que el estudio tuvo como finalidad evaluar
el nivel de satisfaccion de los usuarios de la IPS, el estudio fue cuantitativo explicativo. La
muestra estuvo conformada por un total de 258 usuarios, asi mismo como técnica utilizada
en el estudio fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. Finalmente se llegé a
concluir que el grado de satisfaccion de los usuarios se sitdan en un nivel alto alcanzando un
resultado de 4.87, demostrando que la atencion y la actitud del personal de la empresa
demuestra confianza y seguridad en el usuario lo que genera una satisfaccién correcta en el

cliente.

De lo mencionado, es importante mantener satisfecho a los clientes y también debe
desarrollarse acciones que permitan identificar los intereses del usuario con el proposito de
seguir lineamientos adecuados que permitan llegar a satisfacer las necesidades del cliente,
como menciona el autor en el parrafo anterior la atencion que recibe el cliente es el pilar
fundamental para satisfacerlo, puesto que el cliente entra satisfecho al establecimiento y

debe salir satisfecho y si es posible que se supere sus expectativas esperadas del mismo.
En el contexto nacional

Morales (2016) en su investigacion “nivel de satisfaccion laboral del profesional de
enfermeria en el servicio de centro quirargico Hospital Nacional Alberto Sabogal Sologuren.
EsSalud. 2016 tuvo como finalidad determinar el nivel de satisfaccion del personal de
enfermeria de la institucion mencionada. El estudio se realiz6 bajo un enfoque descriptivo y
como muestra ha considerado a un total de 179 trabajadores de la organizacion en mencién
y finalmente para recopilar la informacion utilizé el cuestionario. Los resultados a los que
llego la autora fue que el 77% de los colaboradores manifestaron un nivel de satisfaccién
medio. Concluye que para el fortalecimiento del desempefio del personal es necesario aplicar
estrategias de formacion y considerar las necesidades de cada empleado para su satisfaccion

y de esta manera demuestran eficiencia en sus actividades.

Hoy en dia las empresas tienen que ser mas competitivas para poder tener presencia
en el mercado, dado que la competencia cada dia es mas agresiva y para ello deben demostrar

eficiencia y eficacia en sus actividades que desarrollan dia a dia, asi mismo esto permite
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mejorar el nivel de satisfaccion del cliente externo. Para alcanzar lo mencionado es
importante contar con personal altamente calificado que demuestre compromiso con los
objetivos de la empresa, pero para ello también es necesario seguir un proceso que satisfaga
las necesidades del trabajador y este demuestre satisfaccion desarrollando sus actividades

asignadas.

Lomas (2018) Tarapoto — Perti en su tesis titulada “relacion entre satisfaccion laboral
y productividad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Buenos Aires”. El autor
como proposito principal se baso en determinar la posible relacion entre las variables, por
su misma objetitividad fue una investigacion correlacional y aplicd un cuestionario de
recoleccion de informacion a una poblacion de 217 trabajadores. Se llego a concluir que la
productividad es una variable que depende de la satisfaccion del empleado, es decir, que si
el empleado se encuentra satisfecho su productividad va incrementar, por otro lado, se
encontrd una correlacion de 0,897 entre satisfaccion laboral y productividad.

De lo expuesto anteriormente, se puede inferir que la satisfaccion que debe tener un
trabajador dentro de una empresa es fundamental para el éxito de la misma, ya que al contar
con personal satisfecho la productividad mejora de manera constante, asi mismo los clientes
internos satisfechos pueden satisfacer como mayor facilidad las necesidades del cliente
externo, es por ello que la satisfaccion laboral es un pilar fundamental que toda empresa

debe considerarlo en su equipo de trabajo.

Zavala (2016) en su tesis denominada “Motivacion y satisfaccion laboral en la empresa
Atento Pert1 2016”. El estudio tuvo como proposito determinar la relacion entre variables, el
estudio fue de tipo descriptivo correlacional, la muestra estuvo constituida por 297
colaboradores, la técnica que se utilizo fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los
resultados evidenciaron que el 87% de los colaboradores consideran la motivacion como un
factor clave para su satisfaccion laboral. Finalmente se concluyd que si existe una
correlacion positiva entre la variable independiente y la variable dependiente logrando
obtener una correlacion de Pearson de 0,798 lo que indico ser positiva por tener un

acercamiento a la unidad.

De lo expuesto en el parrafo anterior, es importante recalcar que la motivacion es un

factor clave para mantener a los empleados comprometidos con sus labores, lo que permitira
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obtener excelentes resultados respecto a su desempefio laboral ya que cumpliran su objetivo
con mayor certeza, asi mismo la motivacion permite generar buenas relaciones entre
compafieros de trabajo conllevando a la influencia en las actividades que desarrollan cada

uno de ellos.

En el contexto local

Arroyo (2018) Chiclayo - Peru en su tesis tuvo como objetivo principal determinar el
grado de relacion entre clima laboral y satisfaccion laboral en el Instituto Nacional
Penitenciario. La poblacion que participo en el estudio fue un totol de 349 personas. El tipo
de estudio fue descriptivo correlacional y disefio no experimental. Finalmente se concluyé

que si existe relacion significativa entre la Clima Laboral y Satisfaccién Laboral.

Como aporte el autor sefiala que la calidad del servicio esta ligada directamente con la
satisfaccion del cliente. Es por ello que es muy importante que las empresas se enfoquen en
la satisfaccién de sus colaboradores, ya que éstos son la razon de ser de las organizaciones,
por ende, tener un cliente interno satisfecho garantiza su eficiencia en sus actividades

asignadas.

Carrion (2018) en su tesis “determinacion del nivel de satisfaccion laboral del personal
administrativo del hospital 1 Naylamp Essalud, Chiclayo 2018”. El estudio tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion de acuerdo a las dimensiones de dicha variable,
la metodologia fue de enfoque cuantitativo no experimental, como muestra se tomé a 97
empleados del Hospital, como técnica se utiliz6 la encuesta y como instrumento utilizo la
escala de satisfaccion de Sonia Palma. Los resultados del estudio revelaron un nivel de
satisfaccionl bajo respecto a la dimension beneficios laborales y politicas administrativas
alcanzando un valor de 37% y 49%. Finalmente llego a la conclusién que el nivel de
satisfaccion del personal administrativo del Hospital es calificado como nivel medio, es decir
gue no se encuentran satisfechos al 100% para desempefiarse eficientemente.

De lo expuesto, los beneficios laborales deben ser los suficientes para que el trabajador
se sienta satisfecho, de lo contrario demostrara desmotivacion en su area de trabajo, debido
a que la actividad que realiza no le brinda ningun beneficio de manera personal, asi mismo
las politicas de la institucion deben darse a conocer a cada uno de los colaboradores y sobre

todo que sean flexibles para su posible cumplimiento.
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Sanavia y Vilcarromero (2018) en su tesis “nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital De Reque. Mayo —agosto 2017”. La investigacion
surge a medida que la Municipalidad evidenciaba deficiencias en el desempefio de su
personal, es por ello las autoras decidieron realizar el estudio con el fin de determinar el
nivel de satisfaccion de los trabajadores, para ello siguieron un estudio de tipo descriptivo
con un disefio no experimental, para la muestra del cuestionario se tom¢ a 117 trabajadores.
Llegaron a los resultados donde el 70% indicaron estar insatisfechos por los siguientes
elementos: insatisfacciones politicas administrativas (32%), desarrollo personal (42%) y
beneficios laborales valorado con un (38%). Se llego a la conclusion que los trabajadores no
se desempefian eficientemente porque se encuentran insatisfechos en un nivel medio y los
principales factores que afectan la insatisfaccion son el desarrollo personal y los beneficios

laborales.

Podemos inferir que la satisfaccion laboral no solamente depende de un factor, sino de
muchos factores y sobre todo que deben adaptarse a las necesidades del trabajador ya que
estas son cambiantes con el pasar del tiempo. Por ejemplo, el desarrollo personal es uno de
los principales factores para la satisfaccion del empleado, ya que permite potenciar los
conocimientos de acuerdo a sus funciones que realiza, conllevando a conocer nuevas

técnicas, metodologias que le haga mas facil cumplir con sus funciones designadas.
1.3. Formulacion del problema

¢Cual es el nivel de satisfaccion del cliente interno en la empresa Konecta S.A.C.
Chiclayo — 2019?
1.4. Aspectos tedricos

Satisfaccion laboral

A. Definicion

Alles (2013) afirma que la satisfaccion laboral es la conformidad de un empleado

o trabajador respecto a las condiciones donde desarrolla sus funciones habituales, asi mismo
se considera satisfaccion laboral a las emociones y sentimientos que un empleado considera

de su centro de trabaja, este tipo de emociones y sentimientos pueden ser negativos pero

también pueden ser positivos, dado que la satisfaccién depende de muchos factores que
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generen bienestar en el trabajador y sobre que generen satisfaccion en sus necesidades
personales. Cabe recalcar que la satisfaccion laboral incide positivamente en las funciones
que se le asigna a una persona, es decir si este se encuentra insatisfecho no tendra la
motivacién y el compromiso adecuado para cumplir con lo asignado, sin embargo, aquel
trabajado que se mantiene satisfecho tiene mayor responsabilidad y su compromiso es mayor
hasta cumplir con lo establecido.

Definitivamente la satisfaccion laboral depende de muchos factores, asi como lo
menciona la autora Alles, algunos factores pueden ser las condiciones fisicas del
establecimiento, la remuneracion, el nivel de capacitaciones que reciben para desempefiarse
con mas eficiencia en sus actividades, en conclusion, existen diferentes indicadores que

generan la satisfaccion del empleado.

Francesc (2017) sefiala que la satisfaccion laboral es el animo de que un trabajador
se siente bien, asi mismo refleja que conforme la edad del trabajador va avanzando, sus
aspiraciones de ascender aumentan y ello genera que se sienta satisfecho, dado que a

alcazado u ocupado lo que tanto ha deseado como trabajar.

Lograr lo que uno personalmente desea es parte de la satisfaccion, el personal que
labora dentro de una empresa siempre busca ser el mejor u ocupar un cargo mejor al que se
desempefia, lo que indica que si logra alcanzar se va a sentir mads comodo y con mejor
compromiso para desenvolverse en dicho cargo, dado que su nivel de satisfaccion se
fortalece, pero hay que recalcar que existen otros factores que influyen en ello, el hecho de

que alcance lo que aspira no significa que su satisfaccion va hacer al 100%.
Teoria de la Aproximacion Bifactorial

Triglia (2016) menciona a las teorias de Charles Spearman quien es autor de las teorias
de los dos factores de la satisfaccion, sefiala que existe dos tipos de factores los externos y

los internos.

La teoria de los factores internos o intrinsecos hace referencia a aquellas personas que
buscan la satisfaccion a traves del esfuerzo de sus actividades como el logro de sus
actividades u objetivos establecidos en un tiempo determinado, asi mismo el trabajador

busca potenciar sus conocimientos, habilidades y competencias que le permitan ser mas
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creativo, innovador y tratar de diferenciarse de los demas con el objetivo de demostrar el

cumplimiento de sus objetivos determinados.

La teoria de los factores extrinsecos es aquella que no trata de generar satisfaccion,
pero si evita la insatisfaccion. un claro ejemplo de esta teoria es que el trabajador se sienta
mal con el sueldo que recibe por el desarrollo de sus actividades, se da solucién con el

aumento de suelo, pero hay que inferir que no le causa satisfaccion.
Dimensiones de satisfaccion laboral

Alles (2013) cita a Sonia Palma quien argumenta que la satisfaccion laboral comprende

las dimensiones que se detallan a continuacion:
A. Condiciones Fisicas y/o Materiales

Alles (2013) argumenta que esta dimension hace referencia a la infraestructura
donde el trabajador desarrolla sus actividades dia a dia. Eustaquio (2016) sefiala que las
condiciones fisicas es uno de los principales factores que debe tomarse en cuenta para la
facilitacion de las actividades que desarrolla el personal dentro de una empresa, un ambiente
de trabajo adecuado permite que el trabajador se sienta satisfecho dado que desarrolla sus

funciones con plena comodidad, asi mismo permite que su desempefio sea mucho mejor.

Indicadores

Elementos materiales

Spearman (2015) los elementos materiales es uno de los indicadores que hace

referencia a las materias primas, que forman parte de un producto.
Infraestructura

Spearman (2015) argumenta que hace referencia a las instalaciones generales de
una empresa para que el empleado y todas las personas que conforman la organizacion

puedan desarrollar ciertas actividades.
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B. Beneficios Laborales y remunerativos

Esta dimension se refiere a los incentivos y los beneficios que obtiene el empleado
a través del desarrollo de sus funciones en un area determinada. Segun el autor Eustaquio
(2016) los trabajadores buscan beneficiarse a traves de incentivos econdémicos y no
econdmicos a cambio de un buen desempefio aboral, asi mismo les permite estar en constante
motivacién hasta cumplir con sus actividades. Cabe mencionar que las empresas buscan
mejores resultados en el desempefio laboral, sin embargo, no consideran la importancia que
tiene los beneficios en los trabajadores, es por ello que muchas empresas tienen resultados
negativos en sus productos, puesto que su personal laboral con desmotivacién y falta de

compromiso.

Indicador

Nivel de complacencia con el incentivo econémico

Es el grado de satisfaccion que se genera en el empleado a través de su

remuneracion o incentivos extras a ello.
C. Politicas Administrativas

Eustaquio (2016) afirma son todas las politicas y normas que estable la organizacion
y estas deben ser cumplidas correctamente por las personas que integran a dicha

organizacion. Asi mismo esta dimension consta de dos indicadores: politicas y normas.

Indicador

Nivel de aceptacidn de las Politicas Institucionales

Alles (2013) argumenta que se refiere, si el colaborador est4 de acuerdo con las

politicas de la empresa y si estas no obstaculizan el desarrollo de sus actividades.
Nivel de aceptacion de las Normas Institucionales

Alles (2013) indica que son aquellos documentos que una organizacion o
institucién aprueban para determinar los derechos que tienen las personas que hacen parte

de la organizacion y deberes que estos debe cumplir satisfactoriamente.
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D. Relaciones Sociales

Son las interrelaciones que se genera entre dos 0 mas personas, puede ser fuera o
dentro de una organizacion siempre y cuando ambas partes compartan tareas que desarrollan
frecuentemente. Alles (2013) sefiala todos los seres humanos buscamos socializarnos con
las demaés personas, y cada quien tiene actitudes y comportamientos diferentes y estas deben
influir positivamente en las demas personas. En una organizacion las relaciones sociales son
muy importantes, puesto que permite generar confianza y mayor comunicacion entre

compafieros, lo que permite el apoyo entre si para cumplir con sus funciones cotidianas.

Indicadores

Relaciones interpersonales

Eustaquio (2016) afirma que este indicador hace referencia a la relacion o
asociacion entre dos personas que puede ser por diferentes factores como, actividades
laborales, asociacion por motivo de negocios e incluso en el amor, dado que esta situacion

se basa en las emociones y también en los sentimientos de las personas.
E. Desarrollo Personal.

Alles (2013) menciona que el desarrollo personal es aquel que busca una persona
para mejorar sus conocimientos y el desarrollo de su talento ya sea para tener un mejor
desenvolvimiento por algin oficio personal o en las actividades que tiene a su cargo dentro
de una organizacion. Muchas empresas tienen dificultades con su personal de trabajo por
falta de desarrollo personal, no invierten en ello, siendo hoy en dia el desarrollo del talento
un factor clave para mejorar la competitividad de las empresas, es por ello que el desarrollo
personal debe llevarse a cabo en cualquier empresa ya que los resultados seran mejores a los
conocimientos naturales que posee esa persona. Esta dimension tiene como indicador a las
actividades de desarrollo lo que hace referencia a las funciones que realiza el trabajador y el

beneficio que le genera.

Potenciar los conocimientos del empleado es fundamental que toda empresa debe
realizarlo, puesto que le permitird contar con el mejor talento y preparado para afrontar las

diferentes situaciones de su entorno.
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F. Desempefio de funciones

Segun Alles (2013) son las acciones que realiza una persona para cumplir con sus
funciones cotidianas dentro de una organizacion. El buen desempefio permite que el
trabajador cumpla satisfactoriamente los objetivos establecidos dentro de su area o las
funciones que tiene a su cargo. Cabe recalcar que el desempefio de funciones también
depende de ciertos factores como por ejemplo la motivacion que es fundamental para que el
trabajador mejore su desempefio laboral, otro de los factores es el reconocimiento de los
resultados que obtiene a través de un esfuerzo en su desempefio de funciones y por ultimo la
satisfaccion que debe tener para que se sienta complacido con lo que hace. Como indicador

tiene a la valoracion de las actividades que desarrolla.
G. Relacion con la autoridad.

Spearman (2015) esta dimensidn hace referencia al contacto que tiene el trabajador
con su jefe directo y en funcién a sus tareas que desarrolla frecuentemente. Para que el
empleado tenga un excelente desempefio es muy importante que los gerentes o jefes que
tenga a cargo un grupo de personas manejen una comunicacion efectiva que les permita tener
una relacion directa entre jefe — colaborador y colaborador — jefe. Como indicadores para
esta dimension se determina a las relaciones que tiene el trabajador con el jefe y la valoracién

de las actividades que desarrolla el jefe.

1.5. Objetivos

Objetivo laboral

Determinar cual es el nivel de satisfaccién del cliente interno en la empresa Konecta
S.A.C. Chiclayo - 2019.

Objetivos especificos

Medir de forma general la satisfaccion del cliente interno en la empresa Konecta
S.A.C. Chiclayo — 2019.

Medir segun dimensiones la satisfaccion del cliente interno en la empresa Konecta
S.A.C. Chiclayo — 2019.
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1.6. Justificacion

La justificacion tedrica de una investigacion se soporta sobre la base de la necesidad
de estudiar un problema para desarrollar, contrastar, discutir una teoria cientifica, ello
implica demostrar que el estudio posee un carécter cientifico por el hecho de realizar una
innovacion en el tema, tomando los resultados obtenidos para contrastarlos con otros
observados en otras investigaciones, de esta manera se podréa refutarlos o ampliar un modelo
tedrico (Naupas & Mejia, 2014. p.126).

El presente estudio para su justificacion tedrica tomd como referencia a
investigaciones y teorias internacionales, asi mismo se realizé una revision minuciosa de las
bibliografias actuales. Por lo tanto, para fundamentar las caracteristicas de la variable de
investigacion se tomo a la autora Alles (2013) quien conceptualizo la variable satisfaccion

laboral y sus respectivas dimensiones.

Metodol6gicamente esta investigacion se sustenta en el uso de técnicas e instrumentos
que permitan recolectar la informacidon requerida, los métodos utilizados, la metodologia de
la investigacion entro otros. Que pueden ser aplicados en estudios de variables similares.
(Naupas & Mejia, 2014. p.126).

La investigacion fue de tipo descriptivo, de disefio no experimental, la cual permitira
describir el nivel de satisfaccidn de los trabajadores de Konecta S.A.C., el método inductivo
el cual parte de ideas secundarias para llegar a la universal, como técnica se utiliz6 la
encuesta y como instrumento el cuestionario el cual fue aplicado a los colaboradores de
Konecta S.A.C.

Por otro parte, Naupas & Mejia (2014) argumentan que una investigacion con

justificacion social busca dar solucion a un determinado problema (p.126).

La presente investigacion proporcionara a los representantes y propietarios de la
empresa Konecta S.A.C., un marco metodoldgico y practico que permita mejorar el nivel de
satisfaccion de los clientes internos, entendiéndose que una mejora en la satisfaccion laboral,

contribuye en el desempefio y cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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La importancia del estudio se basa en los resultados que se van a obtener en la presente
investigacion, dado que serén proporcionados al &rea correspondiente de la empresa Konecta
S.A.C. con la finalidad de que la persona competente tome las acciones correspondientes en
base a dichos resultados, los mismos que seran fundamentales para la mejora de la

satisfaccion laboral.

Il.  MATERIAL Y METODOS

2.1. Tipoy disefio de la investigacion
Tipo de la investigacion: Descriptivo

Segun Naupas, Mejia, Novoa, y Villagdmez (2014), la investigacion descriptiva
“permite describir detalladamente las peculiaridades de personas, agentes e instituciones de
los procesos sociales y que, ademas, podria también denominarse investigacion diagnostica

o de levantamiento de datos” (p. 76).

En este caso, es descriptiva porque se desarrollaran los resultados a partir de los datos
obtenidos de los colaboradores de la empresa Konecta S.A.C. a través de la descripcion del

comportamiento de los mismos.
Disefio de la investigacion: No experimental — Transeccional

Segln Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), conceptualizan que el estudio no
experimental es aquel que tiene como finalidad no realizar ninguna manipulacion de las
variables a estudiar y ademas es transeccional, dado que la informacion es obtenida o

recopilada en un solo momento (p.114).

Por lo tanto, el disefio aplica en el presente estudio, puesto que se ejecutara el nivel de
satisfaccion laboral de los colaboradores de la empresa Konecta S.A.C., ademas, no se

alterara las condiciones encontradas. El disefio es el siguiente:

<
v
@)
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Donde:

M = Muestra

O = Observacion del nivel de satisfaccion laboral
2.2. Poblacion y muestra

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014) sefiala que la poblacion es el conjunto de
casos, elementos o personas con caracteristicas similares, asi mismo, estos pueden variar con

el pasar del tiempo por ello es importante que se trabaje en un tiempo determinado (p.72).

Por lo tanto, el objetivo del presente estudio estard conformado por 1000 colaboradores
que laboran en el segmento migraciones de la cuenta Movistar Argentina en la empresa
konecta S.A.C.

Muestra

Naupas, Mejia, Novoa & Villagémez (2014) afirman que la muestra es aquella
subpoblacion o un extracto de la poblacién general y esta debe tener ciertas caracteristicas

en comun (p. 61).

En el presente estudio se utilizara el muestreo probabilistico, puesto que se utilizara el
azar para determinar el tamafio y seleccidn de la muestra, asi mismo sera de aleatorio simple,
dado que cada elemeto tiene la misma probabilidad de ser incluido de manera conocidad y

con igualdad.

Z2XNXpXq
T E2(N-1)+Z2xpxq

n

Tamario de la poblacion: (N) = 1000
Margen de error permitido: (E) = 7% (0.07)
Nivel de confianza: (Z) = 1.81

Probabilidad: (p=0.5; q=0.5)
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~ 1.812 x 1000 X 0.5 X 0.5
"= 0.072(1000 — 1) + 1.812 x 0.5 x 0.5

n = 140

La muestra se aplicara a un total de 140 trabajadores del segmento migraciones en la

cuenta Movistar Argentina de la empresa Konecta S.A.C.

2.3. Variables

Tabla 1

Definicién de Variable

Variable Definicion

Alles (2013) afirma que la satisfaccion laboral es la conformidad de un

empleado o trabajador respecto a las condiciones donde desarrolla sus

funciones habituales, asi mismo se considera satisfaccion laboral a las

Satisfaccion emociones y sentimientos que un empleado considera de su centro de
laboral trabaja, este tipo de emociones y sentimientos pueden ser negativos pero
también pueden ser positivos, dado que la satisfaccién depende de muchos

factores que generen bienestar en el trabajador y sobre todo que generen

satisfaccion en sus necesidades personales.

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.  Operacionalizacion de variables

Tabla 2
Operacionalizacion de variable

Variables Dimensiones Indicadores items Técnica e instrumento

Condiciones fisicas Elementos materiales
Infraestructura 1,10, 16, 22, 25

Beneﬂuos_laborales Y Nivel de satisfaccion 2,11,17

remuneraciones
Aceptacion de las politicas

Pollt_lc_as . empresa_r[ales 6,12, 18, 26

administrativas Aceptacion de las normas

. ., empresariales
Satisfaccion P _ _ Encuesta /
laboral Relaciones sociales Relaciones interpersonales 3,7, 19. Cuestionario

Actividades de desarrollo

Desarrollo personal Ascensos profesionales 4,8, 13,20
Autorrealizacion

Desempefio de tarea Valoracion de las actividades

P laborales 9,14, 23, 27
) Relacion con su jefe

Relaciones con la ., ..

autoridad Valoracién dg las actividades
laborales del jefe 5,15, 21, 24, 28

Fuente: Elaboracion propia
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2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de la informacién

2.5.1. Técnica de recoleccion de datos

Hernandez, Ferndndez, y Baptista (2014) sefialan que la encuesta es aquella que esta
compuesta por reactivos relacionados con una o mas variables (p. 2117).

Para poder ayudar a recopilar la informacién al instrumento se hara uso de la encuesta
como técnica, la misma que estara planteada de acuerdo al objetivo del estudio. Por lo tanto,
la encuesta estara dirigida al total de la muestra de los trabajadores que laboran en el area
Movistar Argentina de la empresa Konecta S.A.C.

2.5.2. Instrumento de recoleccidn de datos

Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), argumentan que el cuestionario es aquel que
estd conformado por una serie de preguntas dirigidas a una poblacion con el fin de obtener

la informacion requerida para el estudio (p.238).

El instrumento serd el cuestionario, el mismo que estd desarrollado en uncién al
objetivo y la problematica de la empresa en estudio y por ende esta apalancado en la
operacionalizacion de la variable, esto con el fin de recoger informacion relevante y asi poder
determinar el nivel de satisfaccion de los colaboradores que laboran en el segmento

migraciones del area Movistar Argentina de la empresa Konecta S.A.C.

Validez y confiabilidad: La validez del instrumento se dara por medio de
expertos en el tema de investigacion, los mismos que validaran el instrumento para la
conformidad de cada item establecido en la operacionalizacion de variables, la confiabilidad
se dara a través del alfa de Cronbach. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan

que para que el instrumento sea confiable, se tiene que alcanzar un resultado mayor a 0,725.

Validez: los tres expertos dieron conformidad del instrumento, alcanzando un
resultado de 1. Es decir que el instrumento es confiable para su aplicacion. Asi mismo en el
Alfa de Cronbach se alcanzo un resultado de 0,909. En conclusion, la aplicacion del

cuestionario es confiable.
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I1l.  RESULTADOS
3.1. Tablasy gréficos

Tabla 3

Valoracion respecto al sexo de los colaboradores de la empresa Konecta

Categorias Frecuencia Porcentaje

Masculino 55 39%

Femenino 85 61%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Valoracion respecto al sexo de los colaboradores de la empresa
Konecta.

80%
60%
40%

20%

0%
Masculino Femenino

Figura 1. Del 100% de los encuestados, el 61% indican pertenecer al sexo
Femenino y el 39% al Sexo masculino respectivamente. El resultado méas
elevado pertenece al Sexo Femenino.

Fuente: Tabla 3




Tabla 4

Valoracion de las dimensiones de la satisfaccién laboral

Dimensiones de satisfaccién Nivel
Dimensiones D1 D2 D3 D4 D5 D6 D7 general
Frecuencia/porcentaje n % n % n % n % n % n % N % n %
- Bajo 33 23% 57 40% 57 41% 31 22% 22 16% 24 17% 35 25% 40 29%
2 Medio 81 58% 56 40% 55 39% 62 45% 63 45% 67 48% 62 44% 64 46%
8 Alto 26 19% 27 20% 28 20% 47 33% 55 39% 50 35% 43 31% 36 26%
“ Total 140 100% 140 100% 140 100% 140 100% 140 100% 140 100% 140 100% 140 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2: En la figura podemos observar el nivel de satisfaccion por cada dimension de la satisfaccion
laboral. Los resultados de acuerdo a la categoria Bajo, la dimension tres presenta un porcentaje mas
elevado 41%, respecto a la categoria Medio se tiene un porcentaje de 58% que se sitla en la dimension
uno y respecto a la categoria alta se evidencia un porcentaje de 39% que corresponde a la dimension

Fuente: Tabla 4

Valoracién de las dimensiones de la satisfaccion laboral.
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Tabla 5
Nivel de satisfaccion general de los colaboradores de la empresa Konecta

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 40 29%
Medio 64 46%
Alto 46 26%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Nivel de satisfaccion general de los colaboradores de la
empresa Konecta.
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eficientemente en sus actividades asignadas.

Fuente: Tabla 5.

Figura 3. Del 100% de los encuestados, el 46% se sitlia en un nivel medio, el
29% en un nivel bajo y 26% en nivel alto respectivamente. El resultado
estadistico evidencia que el mayor porcentaje se sita en un nivel medio, es
decir los colaboradores se encuentran en un nivel medio respecto a su
satisfaccion en la empresa Konecta, lo que genera un que no se desempefien
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Tabla 6
Distribucién fisica del ambiente de trabajo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 29 21%
Medio 79 56%
Alto 32 24%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Distribucién fisica del ambiente de trabajo .
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Figura 4. La distribucion fisica del ambiente de trabajador fue calificada por
la mayoria como nivel medio 56%, asi mismo el 21% como nivel bajo. Se
evidencia que el ambiente fisico no es el adecuado para que el personal
labore adecuadamente, lo que genera incomodidad e impedimento del
desarrollo de las actividades laborales.

Fuente: Tabla 6.
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Tabla 7
El ambiente donde trabajo es confortable

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 26 19%
Medio 84 60%
Alto 30 21%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

El ambiente donde trabajo es confortable.
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Figura 5. Del 100% de los encuestados el 60% califica al ambiente de
trabajo como nivel medio, dado que la empresa Konecta no ofrece un
ambiente confortable para que pueda ser calificado como nivel alto,
generando insatisfaccién en el trabajador. El resultado permite analizar que
el ambiente se mantiene en una escala regular, por lo que se debe tomar
acciones para que se incremente el porcentaje del nivel alto.

Fuente: Tabla 7.
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Tabla 8
La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo es inigualable

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 32 23%
Medio 84 60%
Alto 24 17%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo es
inigualable.
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Figura 6. El 60% de los trabajadores encuestados califica como nivel medio
a la comodidad que ofrece el ambiente de trabajo, el 23% como nivel bajo y
finalmente el 17% como nivel alto. Los resultados evidencian que en su
mayoria la comodidad que ofrece el ambiente de trabajo es valorado como
un nivel medio para los colaboradores que llevan a cabo dia a dia sus
actividades.

Fuente: Tabla 8.
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Tabla 9
En el ambiente fisico donde me ubico trabajo comodamente

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 31 22%
Medio 89 64%
Alto 20 14%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

En el ambiente fisico donde me ubico trabajo comodamente.
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Figura 7. Del 100% de los encuestados que laboran en el area Movistar
Argentina de la empresa Konecta, el 64% califica como nivel medio al
ambiente fisico donde se wubica para desarrollar sus funciones
correspondientes, el 22% califica como nivel bajo y el 14% como nivel alto
respectivamente. El resultado evidencia que la satisfaccién del trabajador no
es alta respecto a este indicador.

Fuente: Tabla 9.
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Tabla 10

Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 45 32%
Medio 71 51%
Alto 24 17%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Existen las comodidades para un buen desempefio de las
labores diarias.
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Figura 8. Respecto a las comodidades para que el trabajador desempefie sus
labores diarias el 51% califica como nivel medio, el 32% como nivel bajo y
17% como nivel alto. Los resultados que se evidencian, generan que el
trabajador tenga un desempefio regular en sus funciones asignadas, dado que
no existen excelentes condiciones para que desarrolle sus labores asignadas.

Fuente: Tabla 10.
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Tabla 11
Mi remuneracion no esta acorde a mis actividades que realizo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 68 49%
Medio 48 34%
Alto 24 17%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Mi remuneracion no esta acorde a mis actividades que realizo.
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Figura 9. El 49% califica como nivel bajo a este indicador, dado que la
remuneracion que recibe no esta acorde a las actividades que desarrolla, lo
que genera desmotivacion y falta de compromiso en sus funciones que debe
desarrollar diariamente, por otro lado el 34% califica como nivel medio, sin
embargo existe un porcentaje del 17% que considera que su remuneracion si
esta acorde con sus funciones que realiza.

Fuente: Tabla 11.
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Tabla 12
Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 55 39%
Medio 62 44%
Alto 23 16%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable.
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Figura 10. El 44% califica como nivel medio a este item, puesto que su
sueldo no es bastante aceptable, el 39% califica como nivel bajo y el 16%
como nivel alto. Los resultados obtenidos permiten analizar que los
trabajadores no se desempefian correctamente, dado que no se siente
satisfechos respecto a su sueldo.

Fuente: Tabla 12.
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Tabla 13
Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econémicas

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 47 34%
Medio 58 41%
Alto 35 25%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas
econdmicas.
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Figura 11. El 41% califica como nivel medio, ya que su trabajo no le
permite cubrir al 100% sus expectativas econémicas, el 34% califica como
nivel bajo y por ultimo el 25% como nivel alto. Se evidencia que el mayor
porcentaje se sitla en el nivel medio respectivamente.

Fuente: Tabla 13.
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Tabla 14

Siento que la empresa no me brinda un trato adecuado

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 51 36%
Medio 64 46%
Alto 25 18%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Siento que la empresa no me brinda un trato adecuado.
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Figura 12. Respecto al trato adecuado que brinda la empresa Konecta a sus
trabajadores, el 46% lo califica como nivel medio, el 36% como nivel y
solamente el 18% como nivel alto. Se evidencia que el resultado mayor
corresponde al nivel medio, es decir que los colaboradores no estan muy
satisfechos con el trato que les brinda la empresa.

Fuente: Tabla 14.
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Tabla 15
Me disgusta mi horario de trabajo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 63 45%
Medio 54 39%
Alto 23 16%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Me disgusta mi horario de trabajo.
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Figura 13. El 45% indica un nivel bajo respecto a la afirmacion "me disgusta
mi horario de trabajo”, el 39% califica como nivel medio y el 16% como
nivel alto. ElI mayor resultado se sitia en el nivel bajo, dado que a los
trabajadores no les gusta el horario de trabajo.

Fuente: Tabla 15.
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Tabla 16
El horario de trabajo me resulta incomodo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 48 34%
Medio 59 42%
Alto 33 24%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

El horario de trabajo me resulta incobmodo.
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Figura 14. El 42% indica que el horario de trabajo le resulta incomodo
valorado como un nivel medio, el 34% califica como nivel bajo y 24% como
nivel alto. El mayor porcentaje se sitGa en el nivel medio, generando un nivel
moderado de satisfaccion en el trabajador.

Fuente: Tabla 16.
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Tabla 17
No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas reglamentarias

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 67 48%
Medio 43 31%
Alto 30 21%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas
reglamentarias.
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Figura 15. Del 100% de los encuestados, el 48% considera que la empresa
no reconoce el esfuerzo si trabaja mas de lo reglamentario, lo que genera que
el trabajador no se sienta valorado por su trabajo, asi mismo genera
desmotivacidn en su rendimiento laboral.

Fuente: Tabla 17.
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Tabla 18

El ambiente que generan mis compafieros influye en el cumplimiento de mis funciones

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 32 23%
Medio 73 52%
Alto 35 25%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

El ambiente que generan mis compafieros influye en el
cumplimiento de mis funciones.
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Figura 16. Del total de los encuestados el 52% califica como nivel medio al
ambiente que generan sus compafieros para el cumplimiento de sus tareas
asignadas, el 25% como nivel alto y el 23% como nivel bajo. Existe un gran
porcentaje que es considerable ya que el ambiente que se genera entre
colaboradores influye en un nivel medio en el cumplimiento de las actividades
de los trabajadores.

Fuente: Tabla 18.
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Tabla 19
Me agrada trabajar con mis compafieros

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 37 26%
Medio 72 51%
Alto 31 22%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Me agrada trabajar con mis compaferos.
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Figura 17. Del 100% de los encuestados, el 51% califica como nivel medio,
el 26% como nivel bajo y el 22% como nivel alto. Los resultados evidencian
un nivel medio respecto a la afirmacion "Me agrada trabajar con mis
comparieros™ .

Fuente: Tabla 19.
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Tabla 20
La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 17%
Medio 42 30%
Alto 74 53%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo
de trabajo.
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Figura 18. Del 100% de los encuestados, el 53% califica con un nivel alto a
la solidaridad como una virtud en su centro de trabajo, es decir, existe
compromiso entre colaboradores para apoyarse entre si, el 30% como un
nivel medio y por Gltimo el 17% como un nivel alto respecto a este criterio.

Fuente: Tabla 20.
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Tabla 21
Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de ser

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 17%
Medio 64 46%
Alto 52 37%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de
ser.
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Figura 19. El 46% indica un nivel medio respecto a que, si el trabajo que
realiza es justo para su manera de ser, el 37% califica como nivel alto y el
17% como bajo. Los resultados se sittan en el nivel medio, es decir que los
trabajadores no se encuentran tan satisfechos con su trabajo que realizan.

Fuente: Tabla 21.
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Tabla 22

Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 30 21%
Medio 42 30%
Alto 68 49%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente.
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Figura 20. Del 100% de los encuestados, el 49% indica que su trabajo le
permite desarrollarse personalmente situandose en un nivel alto, el 30%
califica como nivel medio y el 21% como nivel bajo. Se evidencia que el
mayor resultado pertenece al nivel alto, dado que los trabajadores estan
satisfechos con el desarrollo personal que les permite obtener su centro de
labores.

Fuente: Tabla 22.
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Tabla 23
Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 33 24%
Medio 67 48%
Alto 40 29%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.
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Figura 21. El 48% del total de la muestra indica que disfruta de cada labor
que realiza en su trabajo situdndose en el nivel medio, seguido por un nivel
alto 29% y el 24% como nivel bajo. Se evidencia que la gran mayoria
demuestra un nivel medio de satisfaccion por las actividades que realiza en su
centro de trabajo.

Fuente: Tabla 23.
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Tabla 24
Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 80 57%
Alto 60 43%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Me siento feliz por los resultados que logro en mi trabajo.
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Figura 22. EI 57% indica que se siente feliz con los resultados que logra en
su trabajo, resultado que se sitGa en un nivel medio, asi mismo existe un
porcentaje del 43% que se sitta en el nivel alto. Los resultados evidencian un
nivel de satisfaccion medio respecto a los resultados que logran los
trabajadores en su trabajo, generando mayor compromiso para cumplir con
sus tareas establecidas.

Fuente: Tabla 24.
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Tabla 25
Me siento realmente util con la labor que hago

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 79 56%
Alto 61 44%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Me siento realmente (til con la labor que hago.
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Figura 23. El 56% indica que se siente realmente Gtil con la labor que
realiza, porcentaje que se sitGa en un nivel medio y por otro lado el 44%
califica como nivel alto. Los resultados permiten identificar un nivel
medio de satisfaccion.

Fuente: tabla 25.

50



Tabla 26

Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 93 66%
Medio 47 34%
Alto 0 0%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.
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Figura 24. El 66% de los encuestados indica que las tareas que realiza lo
percibe como algo sin importancia, porcentaje que se sitla en un nivel bajo,
este resultado genera falta de compromiso en el desempefio de sus funciones,
dado que desarrolla sus actividades solamente por cumplir, asi mismo el 34%
califica como nivel medio respecto a este criterio.

Fuente: Tabla 26.
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Tabla 27
Me gusta el trabajo que realizo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 1%
Medio 59 42%
Alto 79 56%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Me gusta el trabajo que realizo.
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Figura 25. Del 100% de los encuestados, el 56% califica como nivel alto este
criterio, puesto que gustan de las actividades que realizan en su centro de
trabajo, sin embargo, existe un porcentaje del 42% que se sitla en un nivel
medio.

Fuente: Tabla 27.




Tabla 28
Me siento complacido con la actividad que realizo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0%
Medio 82 59%
Alto 58 41%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Me siento complacido con la actividad que realizo.
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satisfechos con las actividades que realizan.

Fuente: Tabla 28.

Figura 26. El 59% califica como nivel medio respecto a la afirmacién "me
siento complacido con lo que realizo" y el 41% califica como nivel alto
respectivamente. El resultado estadistico evidencia el porcentaje mas elevado
como nivel medio, es decir que los colaboradores no se sienten muy
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Tabla 29

Mis jefes son comprensivos

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 8 6%
Medio 82 59%
Alto 50 36%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Mis jefes son comprensivos.
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Figura 27. Respecto al reactivo mis jefes son comprensivos, el 59% califica
como nivel medio ya que su jefe no es tan comprensivo como espera el
trabajador, asi mismo el 36% califica como nivel alto y el 6% como nivel
bajo. El resultado mayor se sitda en el nivel medio, lo que genera que el
trabajador no pueda llevar una comunicacién adecuada con su jefe, dado que
no es tan comprensivo y el trabajador por evitar ciertos conflictos prefiere no
hacerlo.

Fuente: Tabla 29.
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Tabla 30
Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 16%
Medio 53 38%
Alto 65 46%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.
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Figura 28. El 46% situado en el nivel alto, indica que llevarse bien con el jefe
de beneficia la calidad de trabajo, dado que se genera una comunicacion mas
efectiva y sobre todo las relaciones entre el trabajador - jefe para cumplir con
los objetivos establecidos.

Fuente: Tabla 30.
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Tabla 31

La relacion que tengo con mis superiores es cordial

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 22 16%
Medio 63 45%
Alto 55 39%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.
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que debe considerarse para su mejora.

Fuente: Tabla 31.

La relacién que tengo con mis superiores es cordial.

Figura 29. Del 100% de los encuestados, el 45% indica que la comunicacion
gue lleva con sus superiores se sitGa en un nivel medio, es decir, no es buena
ni mala, sin embargo un porcentaje del 16% que califica como bajo, resultado

56



Tabla 32
No me siento a gusto con mi(s) jefe(s)

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 54 39%
Medio 54 39%
Alto 32 23%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

No me siento a gusto con mi(s) jefe(s).
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Figura 30. Respecto a no me siento a gusto con mi jefe, el 39% califica como
bajo, el 39% como medio y el 22% como alto. El resultado estadistico
evidencia que la gran mayoria esta entre nivel medio y bajo, dado que los
trabajadores no se sienten a gusto con su jefe de trabajo, generando menos
productividad para la empresa.

Fuente: Tabla 32.
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Tabla 33

Mi(s) jefe(s) valora el esfuerzo que hago en mi trabajo

Categorias Frecuencia Porcentaje
Bajo 69 49%
Medio 56 40%
Alto 15 11%
Total 140 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la empresa Konecta, Chiclayo 2019.

Mi(s) jefe(s) valora el esfuerzo que hago en mi trabajo.
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Figura 31. Del 100% de los encuestados, el 49% califica como nivel bajo, el
40% como nivel medio y el 11% como nivel alto. EI mayor porcentaje se sitda
en el nivel bajo, dado que el esfuerzo del trabajador no es valorado, generando
desmotivacion y descompromiso en el trabajador, resultados que podrian
afectar a la empresa.

Fuente: Tabla 33.
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\Y2 DISCUCION
A partir de los resultados encontrados se refuta lo siguiente:

La satisfaccion laboral que debe tener un empleado dentro de cualquier organizacion,
es primordial para la productividad a traves de un excelente desempefio de funciones.
Respecto a la variable estudiada en la presente investigacion; satisfaccion laboral del 100%
de la muestra encuestada, el 46% de los colaboradores del segmento migraciones del area
Movistar Argentina de la empresa Konecta S.A.C. el nivel de satisfaccion lo valora como
nivel medio (ver tabla 3). El resultado manifestado se acerca a los resultados que encontro
Morales (2016) en su investigacion donde, se evidencia que el 77% de los colaboradores
valoran la satisfacciébn como nivel medio. Concluye para mejorar el desempefio de los
empleados es fundamental aplicar estrategias de formacion y considerar las necesidades de
cada empleado para su satisfaccion y de esta manera demuestren eficiencia en sus

actividades encomendadas.

Es asi como se llegd a cumplir el primer objetivo especifico: Identificar los niveles de

satisfaccion general del personal interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo — 2019.

De acuerdo a los hallazgos encontrados en la investigacion contrastamos el segundo
objetivo especifico: Identificar los niveles de satisfaccion del personal en la empresa
Konecta segin las dimensiones: condiciones fisicas, beneficios laborales, politicas
administrativas, relaciones personales, desarrollo personal, desempefio de tarea y relaciones

con el jefe.

Condiciones fisicas: se obtuvo un porcentaje general del 58% que corresponde a un
nivel medio de satisfaccion (ver figura 2), asi mismo respecto a la distribucién fisica fue
calificada por la mayoria como nivel medio 56%, puesto que el ambiente fisico no es el
adecuado para que el personal labore adecuadamente, lo que genera incomodidad e
impedimento del desarrollo de las actividades laborales (ver figura 3). El autor Eustaquio
(2016) sefiala que las condiciones fisicas es uno de los principales factores que debe tomarse
en cuenta para la facilitacion de las actividades que desarrolla el personal dentro de una
empresa, un ambiente de trabajo adecuado permite que el trabajador se sienta satisfecho dado
que desarrolla sus funciones con plena comodidad, asi mismo permite que su desempefio sea

mucho mejor.
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Beneficios laborales y remuneraciones: se obtuvo un porcentaje general de 40% que
corresponde a un nivel bajo de satisfaccion laboral (ver figura 2), asi mismo el 49% califica
como nivel bajo, dado que la remuneracidn que recibe no esta acorde a las actividades que
desarrolla, lo que genera desmotivacion y falta de compromiso en sus funciones que debe
desarrollar diariamente (ver figura 9). La informacion estadistica se asemeja a los resultados
de las autoras Sanavia y Vilcarromero (2018) en su tesis “nivel de satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Municipalidad Distrital De Reque. Mayo — agosto 2017”, donde
obtuvieron que el 70% del personal se encuentran insatisfechos por los siguientes elementos:
insatisfacciones politicas administrativas (32%), desarrollo personal (42%) y beneficios
laborales valorado con un (38%).

Politicas administrativas: se obtuvo un porcentaje general del 41% que corresponde a
un nivel bajo de la satisfaccion laboral (ver figura 2), este resultado depende de los reactivos
que conforman a la dimension mencionada, donde el 45% indica que le disgusta su horario
de trabajo porcentaje que se situa en un nivel bajo (ver figura 13) asi mismo, el 48%
considera que la empresa no reconoce el esfuerzo si trabaja mas de lo reglamentario, lo que
genera que el trabajador no se sienta valorado por su trabajo y por ende genera desmotivacion
en su rendimiento laboral (ver figura 15). El auto Carridon (2018) en su tesis “determinacion
del nivel de satisfaccion laboral del personal administrativo del hospital I Naylamp Essalud,
Chiclayo 2018 evidencio en sus resultados un nivel de satisfaccionl bajo respecto a la
dimension beneficios laborales y politicas administrativas alcanzando un valor de 37% y
49%. Finalmente llego a la conclusion que el nivel de satisfaccién del personal
administrativo del Hospital es calificado como nivel medio, es decir que no se encuentran

satisfechos al 100% para desempefiarse eficientemente.

Relaciones sociales: la satisfaccion laboral de esta dimension se sitGa en un nivel
medio alcanzando un porcentaje del 45% (ver figura 2), especialmente porque el ambiente
que crean entre compafieros de trabajo influye en el cumplimiento de sus actividades. Segun
Alles (2013) sefiala todos los seres humanos buscamos socializarnos con las demés personas,
y cada quien tiene actitudes y comportamientos diferentes y estas deben influir
positivamente en las demas personas. En una organizacion las relaciones sociales son muy
importantes, puesto que permite generar confianza y mayor comunicacion entre compafieros,

lo que permite el apoyo entre si para cumplir con sus funciones cotidianas.
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Respecto a la satisfaccion laboral de la dimension desarrollo personal, se obtuvo un
porcentaje del 45%, resultado que se sitta en un nivel medio, dimension que esté relacionado
con las actividades que desarrolla el personal de la empresa Konecta y el beneficio que les

genera de manera personal (ver figura 2).

Desempefio de tarea: El nivel de satisfaccion laboral de esta dimension se sitia en un
nivel medio alcanzando un porcentaje general del 48%, asi mismo a esta dimension responde
las tareas que realizan los colaboradores y sobre todo el grado de satisfaccion que tiene por

realizarlo (ver figura 2).

Respecto a la satisfaccion laboral de la dimension relaciones con el jefe el total de los
encuestados valoran el nivel de satisfaccion de esta dimension como un nivel medio
obteniendo un porcentaje del 44% (ver figura 2), asi mismo el 59% indica que su jefe no es
comprensivo, lo que conlleva a valorar la satisfaccion de dicha dimension como nivel medio
(ver figura 27) y por ultimo el 49% califica como nivel bajo, dado que el esfuerzo del
trabajador no es valorado por su jefe, generando desmotivacién y descompromiso en el
trabajador (ver figura 31). Spearman (2015) esta dimension hace referencia al contacto que
tiene el trabajador con su jefe directo y en funcion a sus tareas que desarrolla frecuentemente.
Para que el empleado tenga un excelente desempefio es muy importante que los gerentes o
jefes que tenga a cargo un grupo de personas manejen una comunicacion efectiva que les

permita tener una relacion directa entre jefe — colaborador y colaborador — jefe.

Después de contrastar todos los hallazgos encontrados podemos decir que se ha llegado
a determinar el nivel de satisfaccion del personal interno en la empresa Konecta S.A.C.
Chiclayo - 2019.
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V. CONCLUSIONES

Se concluye que el nivel de satisfaccion general del cliente interno en la empresa
Konecta S.A.C. es valorado como nivel medio alcanzando un porcentaje general de 46%. lo
que indica que en su mayoria el personal no se encuentra satisfecho, resultado que debe
considerarse y tomar acciones para direccionarlas a fortalecer la satisfaccion laboral, de lo

contrario el personal seguira trabajando solamente por cumplir rutina.

Se concluye que las condiciones fisicas se sitian en un nivel medio de satisfaccion
alcanzando un porcentaje del 58%, dado que gran parte el ambiente fisico y a la distribucion

no es la adecuada para que el personal labore comodamente.

Se concluye que los beneficios laborales y remuneraciones se sitGan en un nivel bajo
de satisfaccion alcanzando un porcentaje del 40%, dado que gran parte del ambiente fisico
y la distribucidn no es la adecuada para que el personal labore cdmodamente, asi mismo la
remuneracion que recibe él personal no esta acorde a las actividades que desarrolla, lo que
genera desmotivacion y falta de compromiso en sus funciones que debe desarrollar

diariamente.

Se concluye que las politicas administrativas se sitGan en un nivel bajo de satisfaccion
alcanzando un porcentaje del 41%, dado que el personal disgusta de su horario y sobre todo

que la empresa no reconoce el esfuerzo si trabaja mas de lo reglamentario.

Se concluye que las relaciones sociales se sitian en un nivel medio de satisfaccion
alcanzando un porcentaje del 45%, porque el ambiente que crean entre comparieros de

trabajo influye en cierta medida en el cumplimiento de sus actividades.

Se concluye que el desarrollo personal se sitGa en un nivel medio de satisfaccion
alcanzando un porcentaje del 45%, lo que esta relacionado con las tareas que realiza el

empleado y los beneficios que le genera.

Se concluye que el desempefio de tarea y las relaciones con el jefe se sitGan en un nivel

medio de satisfaccion alcanzando un porcentaje del 48% y 44% respectivamente.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda al responsable del area Movistar Argentina de la empresa Konecta
S.A.C. tomar en cuenta los factores que afectan la satisfaccion del personal y en base a ello
tomar las medidas correspondientes con la finalidad de mantener un nivel alto de satisfaccion
del cliente interno y por ende, esto generard& mayor compromiso en sus actividades

habituales.

Se recomienda al responsable del &rea Movistar Argentina de la empresa Konecta
S.A.C. mejorar la distribucion fisica del ambiente de trabajo, con la finalidad de generar
comodidad en el desarrollo de las diferentes actividades que van a desarrollar diariamente
los colaboradores, esto ayudara a fortalecer el nivel de satisfaccion en funcion a dicha

dimensioén.

Se recomienda al responsable del area Movistar Argentina de la empresa Konecta
S.A.C. mejorar los beneficios laborales con el objetivo que estos estén acorde a las
actividades que realizan los colaboradores, esto no solamente ayudard a fortalecer la

satisfaccion del mismo, si no a mejorar sus expectativas econémicas.

Se recomienda al responsable del area Movistar Argentina de la empresa Konecta
S.A.C. reconocer el esfuerzo y ofrecer un trato adecuado a los colaboradores, esto ayudara

a mejorar las politicas administrativas y la satisfaccion del trabajador.

Se recomienda al responsable del area Movistar Argentina de la empresa Konecta
S.A.C. fomentar el trabajo en equipo y dar a conocer la importancia del ambiente que se

genera entre trabajadores y la influencia que tiene en el cumplimiento de sus funciones.

Se recomienda al responsable del area Movistar Argentina de la empresa Konecta
S.A.C. desarrollar los ascensos profesionales, esto ayudara a mejorar la satisfaccion del

trabajador al conocer los logros de su trabajo.

Se recomienda al responsable del area Movistar Argentina de la empresa Konecta
S.A.C. valorar las diferentes actividades que realizan los colaboradores, con la finalidad que

este se sienta comodo en el area donde se desempefie.
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Anexo N° 1: Escala de satisfaccion laboral (SONA PALMA CARRILLO)

Instrucciones: Los datos que aqui figuren serd confidencial y Unicamente con fines de
investigacion, por favor lea atentamente y marque con un aspa (X) hasta qué punto esta
satisfecho o insatisfecho con los siguientes enunciados. La participacion es totalmente

voluntaria y anénima, por lo que le rogamos la maxima sinceridad.

Muy Insatisfecho (1) Insatisfecho (2) Ni Insatisfecho Ni satisfecho (3) Satisfecho (4) Muy
Satisfecho (5)

ITEMS 112345

Z
o

La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis
labores

Mi remuneracion no esta acorde a mis actividades que realizo.

El ambiente que generan mis compafieros influye en el cumplimiento de
mis funciones.

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

Mis jefes son comprensivos.

Siento que la empresa no me brinda un trato adecuado.

Me agrada trabajar con mis comparieros.

Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente.

Ol N[O |O| &~ WO N -

Me siento realmente Util con la labor que hago.

[E=N
o

El ambiente donde trabajo es confortable.

[
[E=Y

Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable.

=
N

Me disgusta mi horario de trabajo.

=
w

Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

H
o

Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.

=
o

Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.

=
»

La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo es inigualable.

=
~

Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econémicas.

[EY
(o0]

El horario de trabajo me resulta incémodo.

=
©

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo.

N
o

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

N
=

La relacién que tengo con mis superiores es cordial.

N
N

En el ambiente fisico donde me ubico trabajo cémodamente.

N
w

Me gusta el trabajo que realizo.

()
~

No me siento a gusto con mi(s) jefe(s).

N
ol

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

N
o)}

No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas reglamentarias.

N
By

Me siento complacido con la actividad que realizo.

N
[ee]

Mi(s) jefe(s) valora el esfuerzo que hago en mi trabajo.
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Anexo N° 2: Validacion por expertos

INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

| NOMBRE DEL JUEZ
H e
“ | PROFESION ] cetiancls Al
' ESPECIALIDAD S R I B ey
EXPERIENCIA
PROFESIONAL( EN ANOS) 10 aque
| carGo hector b Zrnreloatow USs

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN LA EMPRESA
KONECTA S.A.C. CHICLAYO - 2019.

| DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES JUANICO TORO CAROL ESTEFANIA

| ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL
DELA

INVESTIGACION Determinar cual es el nivel de satisfaccion del personal

interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo - 2019.

ESPECIFICOS

Medir segin dimensiones la satisfaccién del personal
interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo — 2019
Medir de forma global la satisfaccion del personal en la
empresa Konecta S.A.C. Chiclayo — 2019

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD” SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

El instrumento consta de 28 reactivos
y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura,
luego del juicio de expertos que
DETALLE DE LOS ITEMS DEL determinara la validez de contenido
INSTRUMENTO sera sometido a prueba de piloto para
el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta
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" [ de Cronbach y finalmente seré aplicado
a las unidades de andlisis de esta
investigacion.

labores diarias.

CONDICIONES FISICAS

1. La distribucién fisica del TA(") T™( )
ambiente de trabajo facilita la SUGERENCIAS:
realizacién de mis labores

. . TA(7) T )

2. El ambiente donde trabajo es
confortable. SUGERENCIAS:

3. La comodidad que me ofrece el | TA() TD( )
ambiente de mi trabajo es SUGERENCIAS:
inigualable.

TA TD

4. En el ambiente fisico donde me 1 £}
ubico trabajo cémodamente. SUGERENCIAS:

5. Existen las comodidades para | TA(/) ™( )
un buen desempefio de las SUGERENCIAS:

BENEFICIOS LABORALES Y REMUNERACIONES

6. Miremuneracion no esta TA(/) To( )
acorde a mis actividades que SUGERENCIAS:
realizo.

TA TD

7. Siento que el sueldo que tengo g ()
es bastante aceptable. SUGERENCIAS:

8. Felizmente mi trabajo me TA(/) ™( )
permite cubrir mis expectativas | ¢, cerencias:
econdémicas.

POLITICAS ADMINISTRATIVAS
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' TA
9. Siento que la empresa no me ) L
brinda un trato adecuado. SUGERENCIAS:
10.Me disgusta mi horario de TA(/) TD(
trabajo. SUGERENCIAS:
11.El horario de trabajo me resulta A ™
incémodo. SUGERENCIAS:
12.No te reconocen el esfuerzo si | TA(") TD(
trabajas mas de las horas SUGERENCIAS:
reglamentarias.
RELACIONES SOCIALES
13.El ambiente que generan mis ¥
TA( Y TD(
compaiieros influye en el
cumplimiento de mis funciones, | SUGERENCIAS:
14.Me agrada trabajar con mis TA() T0(
compaiieros. SUGERENCIAS:
15.La solidaridad es una virtud TA( TD(
caracteristica en nuestro grupo | g,GerReNCIAS:
de trabajo.
DESARROLLO PERSONAL
16.Siento que el trabajo que TA(/) T0(
realizo es justo para mi manera | ¢, ccrencIAS:
de ser.
17.Mi trabajo me permite
j e TA( /) D(
desarrollarme personalmente.
SUGERENCIAS:
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TA()

18.Disfruto de cada labor que ™)
realizo en mi trabajo. SUGERENCIAS:

19. Me siento feliz por los TA(") ™o( )
resultados que logro en mi SUGERENCIAS:
trabajo.

DESEMPENO DE TAREA

20.Me siento realmente 0til con la T o )
labor que hago. SUGERENCIAS:

21.Las tareas que realizo las TA( ) ™( )
percibo como algo sin SUGERENCIAS:
importancia.

TA() ™( )
22.Me gusta el trabajo que realizo.
SUGERENCIAS:
TA TD
23.Me siento complacido con la (1 ()
actividad que realizo. SUGERENCIAS:
RELACIONES CON EL JEFE
TA() ™( )
24.!\ﬂis jefes son comprensivos. SUGERENCIAS:
TA(/) T( )
25.Llevarse bien con el jefe
beneficia la calidad del trabajo. | SUGERENCIAS:
26.La relacién que tengo con mis | TA( ) ™ )
superiores es cordial. SUGERENCIAS:
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27.No me siento a gusto con mi(s) N LB
jefe(s). SUGERENCIAS:

28.Mi(s) jefe(s) valora el esfuerzo | TA(") ™ )
que hago en mi trabajo. SUGERENCIAS:

1. PROMEDIO OBTENIDO: NTA _ 28 N°TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

LNOMBRE DEL JUEZ
PROFESION
ESPECIALIDAD
EXPERIENCIA

CARGO

PROFESIONAL( EN ANOS) | |

¢

| { o o
NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN LA EMPRESA
KONECTA S.A.C. CHICLAYO - 2019.

DATOS DE LOS TESISTAS

NOMBRES JUANICO TORO CAROL ESTEFANIA

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE ADMINISTRACION

INSTRUMENTO | Cuestionario
EVALUADO

OBJETIVOS GENERAL
DELA

INVESTIGACION | peterminar cual es el nivel de satisfacciéon del personal

interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo - 2019.

ESPECIFICOS

Medir segin dimensiones la satisfaccion del personal
interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo — 2019
Medir de forma global la satisfaccion del personal en la
empresa Konecta S.A.C. Chiclayo — 2019

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

DETALLE DE LOS ITEMS DEL
INSTRUMENTO

El instrumento consta de 28 reactivos
y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura,
luego del juicio de expertos que
determinara la validez de contenido
sera sometido a prueba de piloto para
el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las

unidades de analisis de esta
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de Cronbach y finalmente sera aplicado
a las unidades de andlisis de esta

investigacion.

CONDICIONES FISICAS
1. La distribucioén fisica del [TA() ™ )
ambiente de trabajo facilita la SUGERENCIAS:
realizacion de mis labores

i . TA( ) ™( )

2. El ambiente donde trabajo es
confortable. SUGERENCIAS:

3. La comodidad que me ofrece el | TA( ) ™( )
ambiente de mi trabajo es SUGERENCIAS:
inigualable.

TA( ) T™o( )

4. En el ambiente fisico donde me
ubico trabajo cémodamente. SUGERENCIAS:

5. Existen las comodidades para | TA( ) ™( )
un buen desempefio de las SUGERENCIAS:
labores diarias.

BENEFICIOS LABORALES Y REMUNERACIONES

6. Mi remuneracién no esta TA( ) ™( )
acorde a mis actividades que SUGERENCIAS:
realizo.

TA() ™ )

73



9. Siento que la empresa no me TAL) b
brinda un trato adecuado. SUGERENCIAS:

10. Me disgusta mi horario de TA(") TD(
trabajo. SUGERENCIAS:
11.E1 horario de trabajo me resulta | "\ ' 5
incomodo. SUGERENCIAS:
12.No te reconocen el esfuerzo si | TA( ) TD(
trabajas mas de las horas SUGERENCIAS:

reglamentarias.
RELACIONES SOCIALES
13.El ambiente que generan mis ™A o
compaiieros influye en el
cumplimiento de mis funciones. | SUGERENCIAS:
14.Me agrada trabajar con mis TA() D(
compafieros. SUGERENCIAS:
"15.La solidaridad es una virtud | TA( ) TD(
caracteristica en nuestro grupo | ¢\,GerencIAS:




18.Disfruto de cada labor que ™4 v,
realizo en mi trabajo. SUGERENCIAS:

19. Me siento feliz por los TA( ) ™( )
resultados que logro en mi SUGERENCIAS:
trabajo.

DESEMPENO DE TAREA

20.Me siento realmente util con la A ™)
labor que hago. SUGERENCIAS:
21.Las tareas que realizo las TA( ) ™( )
percibo como algo sin SUGERENCIAS:
importancia.
TA( ) TD( )
22.Me gusta el trabajo que realizo. SEEREREINE:
TA| TD|
23.Me siento complacido con la (1 ()
actividad que realizo. SUGERENCIAS:
RELACIONES CON EL JEFE 3
TA(") ™( )
24.Mis jofes son comprensivos. | ¢\, peycyas;
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27.No me siento a gusto con mi(s) A

jefe(s). SUGERENCIAS:

™( )

28. Mi(s) jefe(s) valora el esfuerzo | TA(*) To( )
que hago en mi trabajo. SUGERENCIAS:
1. PROMEDIO OBTENIDO: NTA -3 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES (5 x (s

3. OBSERVACIONES b As

4

Jl/éé-EXPERTO
29 1 94
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INSTRUMENTO DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ My Dartte I<berto Foiloe Tsoya
| PROFESION Contador | Vb0 - Abogado
ESPECIALIDAD |  Sdnunstatva _~
EXPERIENCIA ) A
PROFESIONAL( EN ANOS) A5 _
CARGO

NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO EN LA EMPRESA
KONECTA S.A.C. CHICLAYO - 2019.

DATOS DE LOS TESISTAS il

NOMBRES JUANICO TORO CAROL ESTEFANIA

ESPECIALIDAD | ESCUELA DE'ADMINISVTVRACI N e
INSTRUMENTO | Cuestionario

INVESTIGACION | peterminar cual es el nivel de satisfaccion del personal

interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo - 2019.

EVALUADO e ]
OBJETIVOS GENERAL |
DELA '

ESPECIFICOS

Medir segun dimensiones la satisfaccion del personal
interno en la empresa Konecta S.A.C. Chiclayo — 2019
Medir de forma global la satisfaccion del personal en la
empresa Konecta S.A.C. Chiclayo — 2019

EVALUE CADA ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UN ASPA EN
“TA” S| ESTA TOTALMENTE DE ACUERDO CON EL ITEM O “TD" SI ESTA
TOTALMENTE EN DESACUERDO, SI ESTA EN DESACUERDO POR
FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

El instrumento consta de 28 reactivos
y ha sido construido, teniendo en
cuenta la revision de la literatura,
luego del juicio de expertos que
DETALLE DE LOS ITEMS DEL determinara la validez de contenido
INSTRUMENTO sera sometido a prueba de piloto para
el calculo de la confiabilidad con el
coeficiente de alfa de Cronbach y
finalmente sera aplicado a las
unidades de andlisis de esta
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de Cronbach y finalmente seré aplicado

a las unidades de anélisis de esta

_|investigacion.

CONDICIONES FISICAS
i il S

1. La distribucién fisica del TA(X T( )
ambiente de trabajo facilita la SUGERENCIAS:
realizacién de mis labores

D

2. El ambiente donde trabajo es Wt t
confortable. SUGERENCIAS:

3. La comodidad que me ofrece el | TA[ N ()
ambiente de mi trabajo es SUGERENCIAS:
inigualable.

TA D

4. En el ambiente fisico donde me “ t2
ubico trabajo comodamente. SUGERENCIAS:

5. Existen las comodidades para | TAPX TD( )
un buen desempefio de las SUGERENCIAS:

labores diarias.

BENEFICIOS LABORALES Y REMUNERACIONES

6. Mi remuneracién no esta TAQ ™( )
acorde a mis actividades que SUGERENCIAS:
realizo.

7. Siento que el sueldo que tengo ikt i )
es bastante aceptable. SUGERENCIAS:

8. Felizmente mi trabajo me TA()\ ™( )
permite cubrir mis expectativas SUGERENCIAS:
econémicas.

POLITICAS ADMINISTRATIVAS
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TA ™
9. Siento que la empresa no me ¥ (
brinda un trato adecuado. SUGERENCIAS:
10.Me disgusta mi horario de TARY TD(
trabajo. SUGERENCIAS:
. TD(
11.El horario de trabajo me resulta X
incomodo. SUGERENCIAS:
12.No te reconocen el esfuerzo si | TADY, T
trabajas méas de las horas SUGERENCIAS:
reglamentarias.
RELACIONES SOCIALES
13. i i
3.El ambiente que generan mis TAM 0(
compaiieros influye en el
cumplimiento de mis funciones. SUGEAENAES.
14.Me agrada trabajar con mis TARQ TD(
comparieros. SUGERENCIAS:

15.La solidaridad es una virtud TA()4\ TD(
caracteristica en nuestro grupo | ¢\ ,GereNCIAS:
de trabajo.

DESARROLLO PERSONAL

16. Siento que el trabajo que TAA, TD(
realizo es justo para mi manera | ¢ cocnciac.
de ser.

17.Mi trabajo me permite
desarrollarme personalmente. TAA b

SUGERENCIAS:

79



18.Disfruto de cada labor que AR .
realizo en mi trabajo. SUGERENCIAS:
19.Me siento feliz por los TAK 0
resultados que logro en mi SUGERENCIAS:

trabajo.
DESEMPENO DE TAREA
- D
20.Me siento realmente util con la TAX, (
labor que hago_ SUGERENCIAS:
21.Las tareas que realizo las TAY D(

percibo como algo sin
importancia.

SUGERENCIAS:

22.Me gusta el trabajo que realizo.

TA()Q

SUGERENCIAS:

TD(

TA D
23.Me siento complacido con la (XL (
actividad que realizo. SUGERENCIAS:

RELACIONES CON EL JEFE
TAOJ\ TD(
24.Mis jefes son comprensivos. p—

25.Llevarse bien con el jefe

beneficia la calidad del trabajo.

TAQ{

SUGERENCIAS:

("

26.La relacién que tengo con mis
superiores es cordial.

TAp(j\

SUGERENCIAS:

TD(
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27.No me siento a gusto con mi(s)

A, ()

jefe(s). SUGERENCIAS:
28. Mi(s) jefe(s) valora el esfuerzo TAM\ ™( )

que hago en mi trabajo. SUGERENCIAS:
1. PROMEDIO OBTENIDO: N° TA 28 N° TD

2. COMENTARIO GENERALES

3. OBSERVACIONES

CPCC ‘,rﬁi‘-\!‘;vg ° .

»

L\ TghaL. 6
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Anexo 3: Alfa de Cronbach

ANALISIS DE FIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

Para el analisis estadistico de fiabilidad se utilizo el coeficiente alfa de Cronbach (o) el cual requiere
de una sola administracion del instrumento y se basa en la medicion de la respuesta del sujeto con
respecto al item del cuestionario. Este andlisis se realizé6 mediante el programa SPSS- version 25
para los 28 items.

Tabla de Valoracion del coeficiente de Cronbach:

0.53 a menos Confiabilidad nula
0.54 a0.59 Confiabilidad baja
0.60a0.65 Confiable

0.66a0.71 Muy confiable
0.72a0.89 Excelente confiabilidad
1.0 Confiabilidad perfecta

A partir de la aplicacién del instrumento cuestionario se encontré un alfa de Cronbach (o) de 0.909

gue indica una confiabilidad perfecta que supera el limite establecido de 0.5.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.909 28
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FEHEHE R N i < [l 3 e S

=

Y

*

1
idad

Titulo

Jotas

czcala: ALL VARIABLES

@ Estadisticas de total de elemen

Fiabilidad
Estadisticas de total de elemento
Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos seha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
P 83,80 344,063 087 813
F2 91,60 322,778 T46 902
P3 92,80 310,832 740 800
P4 81,40 333,937 431 o7
F5 92,75 315,461 G604 903
PE 91,85 325,838 508 805
P7 81,80 314,484 635 03
Fg 91,85 341,082 163 A1
PA 92,70 311,063 739 801
F10 92,75 320,513 535 905
P11 92,40 321,726 621 903
P12 91,90 336,411 267 809
P13 9215 327,713 480 906
014 91,85 355924 -,1482 918
P15 92,00 347,368 015 G914
P16 91,85 321,503 G646 903
P17 92,25 316,408 762 801
P18 82,40 309,200 743 800
P19 91,35 331,924 554 905
P20 92,35 319,187 650 803
P21 8255 349,418 -,027 15
P22 91,60 332,568 3490 907
P23 91,60 329,726 E75 804
P24 91,70 329,274 435 907
F35 592,05 330,366 G626 904
P26 92,30 314,853 G55 a0z
P27 92,90 311,358 775 900
F28 92,50 313,947 773 400

Con los item seleccionados pasaremos a elaborar el instrumento definitivo para medir la variable de

estudio.
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Anexo N° 4: Baremacion de factores de la satisfaccion laboral

FACTORES BAREMACION
SATISFACCION GENERAL

Bajo 32-74
Medio 75-117
Alto 118-160
CONDICIONES FISICAS

Bajo 6-14
Medio 15-22
Alto 23-30
BENEFICIOS LABORALES Y
REMUNERACIONES

Bajo 3-7
Medio 8-11
Alto 12-15
POLITICAS ADMINISTRATIVAS

Bajo 14-25
Medio 26-36
Alto 37-55
RELACIONES SOCIALES

Bajo 2-4
Medio 5-7
Alto 8-10
DESARROLLO PERSONAL

Bajo 4-9
Medio 10-15
Alto 16-20
DESEMPENO DE TAREA

Bajo 6-14
Medio 15-22
Alto 23-30
RELACIONES CON EL JEFE

Bajo 6-14
Medio 15-22
Alto 23-30
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Anexo 5: Matriz de consistencia

Problema Objetivos

Hipétesis Variable

Dimensiones

Indicadores

*  Objetivo general

Determinar cual es el nivel
de satisfaccion del cliente
interno en la empresa
Konecta S.A.C. Chiclayo -
2019.

*  Objetivos
especificos:

¢Cual es el nivel
de satisfaccion del
cliente interno en
la empresa
Konecta S.A.C.
Chiclayo — 2019?

Medir de forma

general la satisfaccion del

Konecta S.A.C. Chiclayo —
2019.

Medir segun
dimensiones la satisfaccién
del cliente interno en la
empresa Konecta S.A.C.
Chiclayo — 2019.

cliente interno en la empresa

El nivel de satisfaccion del
cliente interno en la
empresa Konecta S.A.C.
Chiclayo — 2019, es medio.

Satisfaccion
laboral

Condiciones fisicas

Beneficios laborales y
remuneraciones

Politicas
administrativas

Relaciones sociales

Desarrollo personal

Desempefio de tarea

Relaciones con la
autoridad

Elementos materiales

Infraestructura

Nivel de satisfaccion

Aceptacion de las politicas empresariales

Aceptacion de las normas empresariales

Relaciones interpersonales
Actividades de desarrollo
Ascensos profesionales

Autorrealizacion

Valoracioén de las actividades laborales

Relacion con su jefe

Valoracion de las actividades laborales
del jefe
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Anexo N° 6: Acta de originalidad de la investigacion

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Chapofan Ramirez Edgard, Coordinador de Investigacion y
Responsabilidad Social de la Escuela Profesional de contabilidad y revisor de la
investigacion aprobada mediante Resolucion N° 0926-FACEM-USS-2019 de la estudiante
Juanico Toro Carol Estefania, titulada NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
EN LA EMPRESA KONECTA S.A.C. CHICLAYO - 2019.

Se deja constancla que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del 24%
verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de similitud
TURNITIN

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio
y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucién de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pjfhentel, 21 de febrero de 2020
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Anexo N° 7: Autorizacion de permiso

Konecta

AUTORIZACION DE PERMISO

El que suscribe como jefe de operaciones de la empresa KONECTA S.A.C,
hace constar:

Que a la seforita CAROL ESTEFANIA JUANICO TORO, Estudiante de la
Escuela de Administracién de la universidad Sefior de Sipan, se le ha
concedido el permiso para realizar su desarrollo de Investigacion en nuestra
empresa, en la cuenta/ &rea Movistar Argentina, teniendo como fecha de inicio
20 de mayo del 2019 y fecha de culminacion 15 de julio del 2019.

Aprovecho la oportunidad para expresarle mi consideracion y estima personal.

Atentamente.

Martin Horacio Martinez “AARTIN HORACIO MARTINEZ
JEFE DE OPERACIONES "ESPONSABLE DE OPERACIONES
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Anexo N° 8: Evidencias fotogréaficas

Figura 32. Evidencia fotografica de la aplicacion del instrumento.

Fuente: Empresa Konecta S.A.C.

Figura 33. Evidencia fotografica de la aplicacion del instrumento.

Fuente: Empresa Konecta S.A.C.

88



Figura 34. Evidencia fotogréafica de la aplicacién del instrumento.

Fuente: Empresa Konecta S.A.C.
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