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Resumen
La presente investigacion tiene como objetivo general determinar qué relacion existe entre la
satisfaccion y la productividad del personal en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67”
Huancayo 2022. A raiz de identificar problemas acerca del manejo de procesos, ejecucion de
procesos basicos, sobretiempos y presion para llegar a las metas de ventas proyectadas. Bajo
el modelo tedrico interaccionista buscando la mejora de la productividad a través de la
satisfaccion (Singh, 2008 citado por Marvel et al. 2011), se ha planteado un esquema
metodolégico no experimental, de nivel correlacional, para lo cual, se ha disefiado dos
cuestionarios que fueron aplicados a 18 colaboradores de la tienda Pizza Hut Open Plaza
Huancayo, de lo cual, se ha identificado que, el 72% de colaboradores tiene una apreciacion
parcial de su satisfaccion segin su valoracion actitudinal y en funcién a sus sensaciones; asi
también, 94% de colaboradores casi siempre, tuvieron un control del desempefio de sus
actividades; estadisticamente, se ha encontrado una relacion positiva y significativa entre la
satisfaccion y la productividad (Rho=0.572; p<0.05), caracteristicas de la tarea (Rho=0.529),
conocimiento (Rho=0.506), sociales (Rho=0.534), contextuales (Rho=0.646), y de la persona
(Rho=0.499). Como conclusion se ha determinado que, los colaboradores catalogaron de
parcial su satisfaccion en el trabajo conforme a una evaluacion de sus actitudes y sentimientos,
segin el enfoque interaccionista que dimensiona la satisfaccion en cinco aspectos: tarea,

conocimientos, sociales, contextuales, y de la persona.

Palabras clave. Satisfaccion laboral, productividad, caracteristicas de tarea, conocimiento,

social, contextual, personal, correlacion.



Abstract
The present investigation has as a general objective to determine what relationship exists
between the satisfaction and the productivity of the personnel in Telepizza Andina S.A.C.-
Pizza Hut "PH67" Huancayo 2022. As a result of identifying problems regarding the
management of processes, execution of basic processes, overtime and pressure to meet
projected sales targets. Under the theoretical interactionist model seeking to improve
productivity through satisfaction (Singh, 2008 cited by Marvel et al. 2011), a non-experimental
methodological scheme has been proposed, at a correlational level, for which two
questionnaires that were applied to 18 employees of the Pizza Hut Open Plaza Huancayo store,
from which, it has been identified that 72% of employees have a partial appreciation of their
satisfaction according to their attitudinal assessment and based on their feelings; likewise, 94%
of collaborators almost always had a control of the performance of their activities; Statistically,
a positive and significant relationship has been found between satisfaction and productivity
(Rho=0.572; p<0.05), task characteristics (Rho=0.529), knowledge (Rho=0.506), social
(Rho=0.534), contextual (Rho=0.646), and of the person (Rho=0.499). In conclusion, it has
been determined that the collaborators classified their job satisfaction as partial according to
an evaluation of their attitudes and feelings, according to the interactionist approach that

measures satisfaction in five aspects: task, knowledge, social, contextual, and the person.

Key words. Job satisfaction, productivity, task characteristics, knowledge, social, contextual,

personal, correlation
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Introduccion
Desde los inicios de la primera década del siglo 21, el sector de comida rapida, se convirti6é en
una industria poderosa a nivel mundial. Ya en la segunda década del siglo 21, la expansion del
sector de comida rapida, ha significado en términos monetarios en un valor de marca de 196
millones de dolares. En 2022 McDonald’s es el lider en el ranking de comidas rapidas mas
importantes, seguido de Starbucks y Yum! Brands, Inc., de esta tltima tres de diez marcas de
maximo valor en el mundo pertenecen a este grupo, los cuales son KFC y Pizza Hut y Taco
Bell (Orus, 2022). El crecimiento de este sector, no sélo ha significado un progreso econémico
importante, sino que este progreso, tendria también que reflejarse en mejoras en la condicion
laboral de sus trabajadores, segin la pagina Food Empowerment Project en 2017, los
trabajadores de la industria de comidas rapidas ganan un salario minimo, no tienen seguro
médico ni derecho a la sindicalizacidon, ademas que las mujeres sufren frecuentemente de acoso
y violencia sexual, por lo que se renueva constantemente la planilla laboral (Food
Empowerment Project, 2017). De acuerdo con Eric Schlosser, autor del texto Fast Food
Nation, el progreso econdmico de este sector, se sustenta en diversas caracteristicas de caracter
estructural, que posibilitan el servido de productos baratos de forma rapida (Schlosser, 2002).
Las caracteristicas estructurales, se sustentan en: la supresion de puestos laborales que
necesitan de personal cualificado y especializado, la provision de ingredientes que brinden
garantia de calidad, la oferta de productos en envases de un uso de materiales baratos, la
busqueda y necesidad en que los clientes hagan cola para la compra de su comida. El progreso
de las cadenas de tiendas de comida rdpida debe tener correlato con el progreso de las
condiciones labores para sus trabajadores, en la cual, no se debe buscar la productividad y el
desempefio como indicadores de ventas a costa de sacrificar la satisfaccion de los trabajadores,
sino cubrir en primer término las necesidades de cada trabajador para generar mayor

productividad. A partir de lo mencionado con anterioridad, se ha realizado la presente



13

investigacion, la cual tiene como objetivo determinar que relacion existe entre la satisfaccion
y la productividad del personal en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
Para lo cual, se ha estructurado la investigacion en cuatro capitulos, los que se describen a
continuacion.

En el primer capitulo, se estipula el planteamiento del estudio, en ella, se aborda la
fundamentacion del problema de estudio, la formulacion del problema (general y especificos),
la formulacion de los objetivos de estudio, la justificacion, importancia, alcance y delimitacion
del estudio, la formulacion de las hipotesis de estudio, la identificacion y clasificacion de las
variables y la operacionalizacion de las mismas.

En el capitulo segundo, se consigna la busqueda de informacion a través de libros de
texto, articulos cientificos, tesis a nivel internacional, nacional y local, se identificaron ademas,
el marco conceptual, por cada variable y sus dimensiones, asi también el modelo tedrico como
insumo para la elaboracion del instrumento de investigacion.

En el capitulo tercero, se estipula la metodologia de la investigacion, en la que se aborda
el método, la estrategia, el tipo, nivel y disefio de la investigacion, la poblacion y muestra
conjuntamente con la técnica de muestreo, asi también las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos, en ella, se ha descrito el proceso de disefo, validacion y confiabilidad,
por ultimo, se ha descrito el proceso de recoleccion de datos.

En el capitulo cuarto, se describe el trabajo de campo y el proceso de contrastacion de la
hipdtesis de estudio. A través de tablas de frecuencia y diagramas de barras, se describen los
resultados y la interpretacion de resultados por cada variable y sus respectivas dimensiones, asi
también los resultados por item. Para el contraste de la hipotesis, se utiliza el estadistico no
paramétrico rho de Spearman, por tratarse de variables medidas en escala ordinal y con un

disefio no experimental. Por ultimo, se pone en debate los resultados obtenidos con los
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resultados expuestos en los antecedentes de investigacion y la teoria encontrada por variable
de estudio.

Por ultimo, se describen las conclusiones y recomendaciones de la investigacion,
conjuntamente con las referencias bibliograficas y los anexos que se utilizaron en la

investigacion.

Bach. Jhon Denis Rodriguez Lorenzo
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Capitulo 1. Planteamiento del problema
1.1. Fundamentacion del problema
1.1.1. Fundamentacion empirica
1.1.1.1.Reseiia historica.

Pizza Hut es una organizacién lider en el segmento comidas rapidas,
especializada en la preparacion de pizzas y pastas, con presencia en el mercado mundial
de comidas rapidas. Pizza Hut, fue fundada el afio 1958 por los hermanos Dan y Frank
Carney, el primer local se abri6 en Kansas-Estados Unidos, mas adelante John Bender se
uni6 a los hermanos Carney como socio capitalista, con lo cual, se les facilit6 empezar
con el primer restaurante de la franquicia; luego de la apertura del primer restaurante,
pusieron en marcha una campafia de marketing exitosa, pudiendo expandirse hacia otras
ciudades. Para el afio 1969 Pizza Hut, ya contaba con 300 locales distribuidos en México,
Costa Rica, Japén, Holanda, Nueva Zelanda e Inglaterra. En los afios 70 luego de una
negociacion con PepsiCo los hermanos Carney decidieron vender la compaiia por un
estimado de 1200 millones de dolares. Con PepsiCo el objetivo principal fue la expansion
mundial, si bien en la década de los noventa se tuvo problemas con la venta de comida

rapida, PepsiCo tom¢ la decision de separar los servicios de la venta de comida répida y
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la de bebidas gasificadas. En 1997 se abrid la subsidiaria Yum Brands que no solo se
dedicaba a la venta de pastas y pizzas, sino también de platillos elaborados como alitas
de pollo, las que tuvieron gran popularidad, ademas, que se implement6 el servicio
delivery, y con la llegada de Internet se ofreci6 el servicio de pedidos Online.
Actualmente, Pizza Hut es una de las empresas franquiciadoras, mas relevantes en todo
el mundo, cuenta con mas de 11 000 restaurantes y su sede principal, se encuentra en
Texas-Estados Unidos (Inversian.com, 2016).

En el Peru, Pizza Hut inici6 sus operaciones en 1983 bajo el franquiciador Sigdelo
S.A., teniendo su primera tienda ubicada en Miraflores-Lima (Av. comandante Espinar
202), tiene como principal estrategia la distribucion de su producto, en restaurantes y
entrega express a domicilio (delivery). Una caracteristica de la empresa, es la oferta de
diversos productos bajo convenientes promociones para comer en los restaurantes, los
que superan en comodidad, estética y atencion a todos los restaurantes de comida répida.
Con la llegada de las tiendas por departamento o mas conocidas como “mall”, en la
década de los afios 90, la oferta de Pizza Hut en el Perti, se ubico en establecer
restaurantes por cada mall que inicie operaciones en cada distrito del conglomerado
capitalino con las mismas ofertas que los restaurantes de atencion comun. De hecho, la
expansion de los malls en el Pert, trajo consigo la apertura y el crecimiento de los
establecimientos de comida rapida en todos los departamentos del pais.

El afio 2008 con el establecimiento del conglomerado por departamento Real
Plaza en Junin, tomando como principal lugar de apertura comercial a Huancayo, Pizza
Hut bajo el franquiciador Telepizza Andina S.A.C. inicia sus operaciones, ya en 2016
con la apertura del segundo conglomerado por departamento Open Plaza del grupo
Falabella, el franquiciador inicia actividades como segundo punto de operaciones en el

mismo centro de la capital de Junin — Huancayo.
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1.1.1.2.Caracteristicas de la empresa.

En el Perq, el franquiciador de Pizza Hut, tiene dos tipos de tiendas, una de ellas
son los restaurantes, en la cual se atiende a los clientes en el mismo local, mientras que
el otro tipo de tienda, es la entrega inmediata, la cual se encuentra en la mayoria de patios

de comida en los malls en todos los departamentos del pais.

Figura 1

Tipos de restaurantes Pizza Hut.

Nota. (1) Restaurante (2) Restaurante en patios de comida

La empresa franquiciadora de Pizza Hut adquiere en su mayoria, el
abastecimiento de sus insumos de acuerdo a los estdndares que exige la marca (levaduras,
harinas, carnes, frutas, salsas, etc.) ademas, de los productos que proveedores certificados
en Peru brindan bajo los estandares que exige la franquicia, en cuestion a la atencion al
cliente la empresa recibe procesos de atencion al cliente CRM vy se encarga de capacitar
a los trabajadores bajo los estandares que exige la franquicia.

La empresa franquiciadora bajo la filosofia organizacional planteada por Pizza
Hut, se ha planteado como mision, visidn y estructura organizacional:

“Proveer experiencias que superaron las expectativas de nuestros clientes, a
través de la innovacion y servicio diferenciado; apoyado por el trabajo en
equipo, la constante capacitacion y el uso responsable de los recursos” Mision
“Ser reconocidos como la organizaciéon operadora de restaurantes mas
confiable y comprometida con la rentabilidad para los accionistas y el

bienestar de nuestros clientes y asociados” Vision
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Figura 2

Organigrama para atencion (restaurante patio de comidas).
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time

Nota. Obtenido de Telepizza Andina S.A.C. para atencion en patio de comidas.

En los restaurantes para atencion en el patio de comidas, se distinguen dos
procesos basicos, el proceso de servicio y el proceso de produccion ambos se

operativizan segun los pedidos de los clientes, se atienden pedidos para comer en el patio
de comidas y también pedidos para delivery.

Figura 3

Procesos para pedidos en patio de comidas.
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/ M
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Nota. Obtenido de Telepizza Andina S.A.C. para atencion en patio de comidas.
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Figura 4

Procesos para pedidos delivery.
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Nota. Obtenido de Telepizza Andina S.A.C. para atencion en patio de comidas.

1.1.1.3.Caracteristicas del problema.

En la tienda Pizza Hut de Open Plaza, que es considerada un restaurante para

pedidos en patio de comidas, los procesos de atencion del area de servicios y del area de

produccion, no se estan llevando tal y como se establece en los procesos tanto para

pedidos en el patio de comidas y delivery, esto a razéon de los siguientes problemas

detectados:

Los trabajadores de atencion al cliente no se encuentran realizando sus
labores eficientemente, pues desconocen algunos procesos de venta, las
combinaciones de productos y las promociones que se tiene, se desconoce
del manejo del sistema tactil KDS con lo que, se dificulta la atencion de los
pedidos y el conocimiento de las preferencias de los clientes, esto a causa
de que en el proceso de induccion en la empresa, el proceso de
capacitacion del proceso de ventas y manejo de las tecnologias de

informacion, es insuficiente.
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El tiempo de preparacion u horneo y la atencion al publico excede el tiempo
propuesto en el diagrama de procesos (7.30 min); ademas, se descuida el
tiempo para el envio de los pedidos por delivery, en ocasiones estos se
llegan a quemar, ello a razéon de que, cuando se tiene aglomeracion de
clientes (colas), los trabajadores, se olvidan los pedidos realizados; todo
esto a causa de que, los trabajadores no practican el proceso de pre-
ensamble (alistar las pizzas y guardarlas listas para enviar cuando se genera
un pedido) para hacer frente al problema de colas, pero aun asi, es necesario
mas entrenamiento del personal.

Se tiene problemas en el tiempo de preparacion de la masa, la mezcla de
vegetales y frutas incorporadas en cada platillo, se tienen equivocaciones
en el conteo y la preparacion de cajas y envases para despacho a delivery,
se tarda mas de lo debido para la apertura de caja sistematizada para
venta, en la limpieza del local y la preparacion de las maquinas (turnos
“calendario”) para guardar los insumos del dia.

Se tiene en la empresa un horario laboral desde las 8.00 horas hasta las
24.00 horas, considerando el tiempo part time entre 19 horas semanales por
5 dias y full time en base a 48 horas semanales. Se tiene un error en la
distribucién de personal para cada turno y fechas especiales, esto
ocasiona que los horarios laborales no se cumplan sobre todo en el
personal part time a la semana, los que sobrepasan las horas
programadas, teniendo 30 minutos mas a la semana y hasta 1 hora més de

lo programado.
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Figura 5

Horario laboral en tienda Open Huancayo PH67.
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Nota. La informacion fue del 16 al 22 de enero 2023.

. En relacion a las ventas proyectadas a diario, semanal y mensual, en

diversas ocasiones, no se llegan a cumplir debido a que, lo proyectado

normalmente, se incrementa en un porcentaje sobre las ventas del afio

anterior, denotando la exigencia que le asignan a cada personal para cumplir

con lo proyectado, e incrementar el porcentaje al siguiente afo.
1.1.1.4.Motivos de la investigacion.

Los problemas detectados en relacion a los procesos de atencion al cliente, tanto
en los sub procesos de servicio y produccion, tienen que ver con el trabajo del personal,
debido a que ellos, representan el rostro de la empresa, y como sucede en el segmento de
comida répida, la atencion y el sabor de los platillos, son valorados preferentemente por
el cliente. Por lo tanto, las actividades del personal en toda la tienda, son vitales en los

procesos de atencion al cliente y produccion de los pedidos tanto para comer en el patio
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de comidas y para envio delivery. Por lo que se ha evidenciado que, el personal no se
encuentra capacitado en las tecnologias de la informacidn que se manejan para el proceso
de ventas (sistema KDS), el personal no realiza el proceso de pre-ensamble de las pizzas,
se tiene una labor extendida del horario laboral y también se realizan una presion intensa
al personal para que puedan cubrir las ventas proyectadas.

Los procesos de atencion al cliente en los sub procesos de servicio y produccion,
se avocan a la baja productividad del personal, la cual, es causada por la insatisfaccion
del personal debido a que se evidencid problemas en el manejo de procedimientos, falta
de aplicacion de procesos basicos, sobretiempos y presion para llegar a las ventas
proyectadas por la tienda. Por ello, se ha tomado como variables de investigacion a la
satisfaccion y la productividad del personal dentro de la tienda de Pizza Hut en Open
Plaza “PH67” Huancayo.

1.1.2. Fundamentacion cientifica

El eje principal en la que se desarrollo este estudio, fue la satisfaccion y la productividad
del personal, ya que, al tener una baja satisfaccion del personal los efectos se pueden evidenciar
sobre la productividad. Se cuenta con informacién tedrica que contribuye al desarrollo de la
productividad del trabajador, desde la organizacion racional del trabajo (ORT) planteada por
Taylor, para reducir el empirismo en las actividades desarrolladas por los trabajadores y
conseguir con ello, el desarrollo de actividades mas planeadas y eficientes. Desde el punto de
vista cientifico, en base al analisis del trabajo, el estudio de tiempos y movimientos, el estudio
de la fatiga humana, la division del trabajo, el disefio de cargos y actividades, los incentivos
laborales y premios por produccion, las condiciones en las que se desarrolla una actividad, la
estandarizacion de métodos y méaquinas, es posible lograr més que eficiencia, es posible lograr
productividad. No obstante, una critica del logro de la productividad a costa del trabajador

como una apreciacion critica, fue la “super especializacion de los operarios”. William G (citado
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por Chiavenato, 2007, p.61), refiri6 que la organizacion por tareas, no sélo priva a los
trabajadores de satisfaccion en el trabajo; sino, lo peor de todo, viola la dignidad humana.
1.2. Formulacion del problema de investigacion
1.2.1. Problema general
(Qué relacion existe entre la satisfaccion y la productividad del personal en Telepizza
Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022?
1.2.2. Problemas especificos
1.  ;Qué relacion existe entre las caracteristicas de la tarea y la productividad en
Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 20227
2. ;Qué relacion existe entre las caracteristicas del conocimiento y la productividad
en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 20227
3. (Qué relacion existe entre las caracteristicas sociales y la productividad en
Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 20227
4.  ;Qué relacion existe entre las caracteristicas contextuales y la productividad en
Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 20227
5. (Qué¢ relacion existe entre las caracteristicas de la persona en el trabajo y la
productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022?
1.3. Objetivos de la investigacion
1.3.1. Objetivo general
Determinar que relacion existe entre la satisfaccion y la productividad del personal en
Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
1.3.2. Objetivo especificos
1.  Identificar la relacion que existe entre las caracteristicas de la tarea y la

productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
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2. Identificar la relacién que existe entre las caracteristicas del conocimiento y la
productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
3.  Identificar la relacion que existe entre las caracteristicas sociales y la productividad
en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
4.  Identificar la relacion que existe entre las caracteristicas contextuales y la
productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
5.  Identificar la relacion que existe entre las caracteristicas de la persona en el trabajo
y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
1.4. Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion prdctica
La investigacion plante6 encontrar el nivel de relacion entre la satisfaccion y la
productividad, para con ello, atenuar las causas que generan poca productividad del personal,
estas radicaron en la baja satisfaccion del personal. Es necesario, que la toma de decisiones
sobre la productividad sea tomada en cuenta, ya que, la empresa franquiciadora es la cara de
una firma internacional, que se especializa en comida rapida, con mas razén atn, la atencién a
los clientes y la preparacion de los platillos deben darse con la mayor calidad posible.
1.4.2. Justificacion metodologica
La investigacion busco la generacion de un método en el que se correlaciono el contexto
jerarquico y el contexto operativo, conocer los hechos desde la percepcion desde el gerente de
tienda hasta el colaborador de produccion y el area de servicio al cliente; con ello, conocer las
asociaciones o disociaciones que se presentan en la direccion y la produccion de la tienda de
la empresa franquiciadora.
1.4.3. Justificacion teorica
La investigacion, se justifico desde lo tedrico debido a que, se busco enriquecer el

conocimiento bajo la problematica estudiada en relacion a la satisfaccion del personal, basada
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en los principios basicos de Emerson para generar eficiencia y productividad, estos principios
fueron: trazar un plan definido, segin los objetivos; determinar el sentido comun predominante,
brindar orientacion y supervision competente, conservar la disciplina, imponer honestidad en
los acuerdos, es decir, justicia social en el trabajo; llevar registros adecuados, precisos e
inmediatos; fijar una remuneracion proporcional al trabajo; establecer normas estandarizadas
para las condiciones de trabajo; normas estandarizadas en el trabajo, normas para los procesos,
instrucciones precisas, incentivos y atractivos para incrementar la eficiencia (Emerson, 1909).
1.5. Importancia de la investigacion

La investigacion es importante debido a que permitio dilucidar soluciones ante los
problemas encontrados en la tienda, permitio relacionar la percepcion en el ambito directivo y
la percepcion en el &mbito productivo-operativo, esto abri6 las puertas a que las conclusiones
se puedan trasladar al ambito de todas las tiendas del franquiciador, desde luego, en el ambito
o lugar en donde se encuentre la tienda. Es necesario que, la buena imagen de Pizza Hut, sea
longitudinal en todas las tiendas de las franquiciadoras en todo el pais.
1.6. Alcance

Esta investigacién, tuvo un alcance no experimental, debido a que, se busco
informacion de las variables de estudio relacionada al desarrollo de las actividades de la
empresa, sin la aplicacion, experimentacion o ejecucion de algun factor que pueda cambiarla
realidad encontrada en el problema de investigacion.
1.7. Limitaciones

Esta investigacion, se ha limitado en la aplicacion, experimentacion o ejecucion de
algun factor para el cambio de una realidad encontrada, la toma de decisiones para ello,
depende de la plana directiva de la franquicia en Pert, no solo se trata de cambiar una realidad
en una zona, sino de mejorar la situacion a nivel Nacional, acorde a lo que pueda identificarse

como problema en las diversas zonas a nivel nacional.
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1.8. Delimitacion de la investigacion
1.8.1. Delimitacion temporal

La presente investigacion planted el desarrollo estructural del contenido durante el afio
2022, ya que, en ese periodo, se ha ubicado los problemas relacionados a las variables:
satisfaccion y productividad. La aplicacion del instrumento (validacion y confiabilidad) y la
presentacion del informe final, se dio en el afio 2023.
1.8.2. Delimitacion espacial

La investigacion se desarrolldo en la tienda Pizza Hut Open Plaza Huancayo con
condificacion PH67, ubicada en la Av. Ferrocarril Nro. 146 en la esquina de Prolg. San Carlos
136 C.C. Open Plaza, en el departamento de Junin, provincia de Huancayo y distrito de
Huancayo — Peru.
1.8.3. Delimitacion tedrica

La investigacion se encontro delimitada tedricamente en los conceptos de satisfaccion
laboral y productividad del personal, dos conceptos ubicados en el area tematica de la gestion
de personal en la facultad de ciencias de la administracion de la universidad nacional del centro
del Pert.
1.9. Hipotesis de la investigacion
1.9.1. Hipotesis general

Existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion y la productividad del
personal en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
1.9.2. Hipotesis especificas

1.  Existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas de la tarea y la

productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
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2. Existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas del
conocimiento y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67”
Huancayo 2022.
3.  Existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas sociales y la
productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
4.  Existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas contextuales y
la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
5.  Existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas de la persona en
el trabajo y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67”
Huancayo 2022.
1.10. Identificacion y clasificacion de las variables
1.10.1. Identificacion de las variables
Las variables de acuerdo a Villasis y Miranda (2016, p.304), conforman todo aquello
que puede medirse, la informacion que se recoge, los datos que se recaban con con el propdsito
de dar respuesta a las preguntas de investigacion. En esta investigacion, las variables de las
cuales se recogio informacion y se midid informacion, fueron satisfaccion y productividad
laboral.
1.10.2. Clasificacion de las variables
Villasis y Miranda (2016), refirieron que, las variables independientes y dependientes,
se toman en un estudio que pretende determinar la relacién entre al menos dos variables
(p.306). En la presente investigacion, se ha considerado como variable independiente o
predictora a la satisfaccion, en la que fue necesario plantear el problema para conocer el factor

causal, y como variable dependiente a la productividad, como un factor de efecto.
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. Definicién Definicién . . .
Variables ! . Dimensiones Indicadores
conceptual operacional
La satisfaccion | Bajo la teoria del Variedad de tareas
laboral, es la | interaccionismo, | Caracteristicas | Identidad de tareas
evaluacion que el | la satisfaccion se de la tarea Significatividad de tarea
trabajador realiza | evalua segin las Autonomia
de su trabajo en | actitudes L Complejidad del conocimiento
funcion a sus | (caracteristicas Caracteristicas = = acion
_ actitudes y | en el trabajo) y d.el. . Solucién de problemas
: ; conocimiento —
g sensaflqngs a (liai tser;)sqct;)nes del Especializacion
£ carsg eris S1cas el | trabajador Apoyo social
S trabajo_(Spector, (caract.erlstlcas. Caracteristicas | Interdependencia
5 1997; Moorman, | del sujeto) hacia . —
3 ’ sociales Interaccion
3 1993; Thompson | su labor en la - Y
“ Y Retroalimentacion externa
Z y Phua, 2012) organizacion. p
=3 Ergonomia
Caracteristicas | Demandas fisicas
contextuales Condiciones de trabajo
Uso de equipos
Autoestima
Caracteristicas | Autoeficacia generalizada
de la persona Locus de control
Estabilidad emocional
Es el objetivo | Bajo el enfoque Manejo de la tecnologia
principal de los | del personal la ficiencia del
directivos y la | productividad, se | E 1016“‘“31 ¢l | Manejo de procesos
responsabilidad sustenta en la persona
= de los | eficiencia  que Manejo de insumos disponibles
= . .
2 trabajadores, para | tiene el personal N
‘;j ello, es necesario | en sus labores, ¢l | Desempefio del | Desempefio contextual
.'C'E el cump.lirr.liento desempeifio en el personal Desempeifio focal
= de los objetivos y | contexto de su
g la administracion | trabajo, y la Objetivos individuales
3 eficiente para la | contribuciéon a - .
2 ., . o Percepcion de los objetivos
A~ producciéon  de | los objetivos Objetivos .
bi . acional ke conseguidos
ienes o servicios | organizacionales. | organizacionales
FTR(cl)bblns 2009}7 Capacidad de influir en el nivel
udee, 5 de productividad
Singh, 2008) P
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Capitulo 2. Marco tedrico
2.1. Antecedentes de la investigacion
2.1.1. Antecedentes internacionales

Arguello (2018) en su tesis de pregrado titulado “La satisfaccion laboral y los
indicadores de productividad” presentado en la Universidad Militar Nueva Granada-Colombia,
se ha planteado como objetivo general conocer la relacion que existe entre la motivacion de los
trabajadores y los indices de productividad, para arribar a este objetivo, se planted6 como
metodologia describir la relacion encontrada en base a la motivacion de los trabajadores,
teniendo en cuenta la investigacion historica, se empled la revision tedrica como técnica de
recoleccion de informacion en base a los factores que influyen en la productividad, encontrando
como resultados que, la motivacion, es el factor mas importante para que exista la
productividad, la exaltacion de los logros, las necesidades saciadas de los trabajadores tanto
individuales, reconocer el liderazgo que apoye a la guia de los trabajadores que tienen
debilidades o dificultades en el rendimiento, la realizacion de capacitaciones para mejorar los
conocimientos y habilidades del personal, aportando con el ascenso como estimulo, son
indicadores también para la generacion de productividad. Como conclusion, se identifico que
la satisfaccion laboral orientada a la motivacion directa hacia los trabajadores, generan un
ambiente en la cual, el personal se sienta motivado, labore mas productivamente y sea mas
eficiente.

Flores (2019) en su tesis de pregrado titulada “La Satisfaccion Laboral influye en la
Productividad Caso: Empresa Volcan S.A.” presentada en la Universidad Mayor de San
Andrés-Bolivia, se planted como objetivo general conocer la relacién que existe entre la baja
productividad con la satisfaccion laboral en el caso de Volcan S.A., para acometer con este
objetivo, se ha planteado un estudio correlacional para hallar los resultados en los que se

asocian las variables de investigacion, se ha disefiado una guia de entrevista y un cuestionario
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con respuetas en escala de Likert para recabar informacion de 52 trabajadores de la empresa,
los que advirtieron que, en el 4rea administrativa se tiene una menor productividad (35%), un
cumplimiento de objetivos y tiempos menor en el area comercial (50%), en relacion a la
satisfaccion laboral, se identifico que, en la planta de fundicion, planta de maestranza, planta
de plasticos, y en el area administrativa, cuatro de seis indicadores tienen un alto de grado de
insatisfaccion (ambiente de trabajo, oportunidad de trabajo, relacion con el jefe y
remuneracion), como resultado final, se ha identificado que la satisfaccién no influye en la
productividad en general (0.067>0.050), por lo que, se tienen diferentes areas mas productivas
que otras las que tienen un grado de satisfaccion distinta a los demas. En conclusion, se
establecid que mientras se tenga un alto grado de improductividad y un alto grado de
insatisfaccion, se tendra mayor relacion entre las variables de estudio, algo que no sucedi6 en
algunas areas ya que se tiene un nivel de satisfaccion alto, pero la productividad alcanzada fue
superior al 50%.

Michel y Urquieta (2020) en su tesis de pregrado titulado “Satisfaccion laboral de
madres profesionales y su influencia con la productividad en comparacion al resto del personal
de la Banca Comunal Crecer IFD en la ciudad de la Paz” presentada en la Universidad Mayor
de San Andres, la Paz-Bolivia; se ha propuesto como objetivo conocer si la satisfaccion laboral
influye en la productividad de las madres profesionales de acuerdo a sus funciones laborales
comparandolas con el resto del personal operativo, para ello, se ha disefiado el marco
metodologico, estableciendo que este estudio tuvo un nivel correlacional, se identificé como
muestra a 45 trabajadores entre las que se encuentran que el 49% fue personal femenino, a los
que se les aplico un cuestionario con respuestas en escala de Likert con 7 escalas de respuesta,
encontrando que el 68% del personal en general se encuentra satisfecho en una escala positiva,
segun el género el 64% de mujeres se encuentran satisfechas, en relacion a la supervision, el

64% de madres y 68% de personal operativo se encuentran satisfechos, segiin el ambiente
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fisico, el 67% de madres y 77% del personal operativo se encuentra satisfecho, segun las
prestaciones recibidas el 57% de madres y 70% de personal operativo se encuentra satisfecho,
segun el nivel de participacion el 58% de madres y 65% de personal operativo, se encuentra
satisfecho. Los resultados de productividad indicaron que, el 56% del personal cumple
satisfactoriamente con sus funciones, el 53% de madres cumplen satisfactoriamente con sus
funciones. Como conclusion, se describid que la relacion entre la satisfaccion y productividad,
es directa, pues a mayor satisfaccion mayor productividad; en tanto, las madres y el area
operativa tienen diferentes niveles de satisfaccion aun con ello, se mantienen productivas, mas
bien lo que se necesita es reforzar la capacidad, y el compromiso de las madres.

Ledn (2021) en su tesis de pregrado denominado “Analisis del nivel de satisfaccion
laboral y el nivel de productividad de los colaboradores en el cultivo de fresa en fresco de la
finca Zarzamora, vereda Santa Barbara, Municipio de Subachoque, Cundinamarca” presentado
en la Universidad de la Salle, Bogota-Colombia, plantea como objetivo central analizar el nivel
de satisfaccion con el nivel de productividad de los trabajadores de cultivo de fresa en la finca
Zarzamora, para arribar a este objetivo, desde el marco metodologico, se desarrollaron los
resultados segun la informacion cuantitativa, en la linea de gestion del personal, segiin el nivel
de conocimiento relacional de la investigacion, se seleccionaron a 20 trabajadores jornaleros a
los que se les aplicoO un cuestionario abierto para medir el nivel de satisfaccion laboral y
productividad basada en el desempefio; luego del trabajo de campo, los resultados evidenciaron
que el 41% de trabajadores tienen un nivel alto de satisfaccion, 37% y 22% un nivel medio y
bajo respectivamente, por el lado de la productividad, se evidenci6 que la jornada laboral
influye en el proceso de trabajo en horas de la mafiana los trabajadores son mas eficientes que
en horas de la tarde. Como conclusion, se describid que el ambiente, la infraestructura y la
motivacion para los trabajadores contribuyen con el desempefio laboral para que el trabajo sea

bien hecho.
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2.1.2. Antecedentes nacionales

Guzman (2018) en su tesis de pregrado titulado “Calidad de atencion y productividad
en el laboratorio de andlisis clinicos Vivilab SAC, Chiclayo-2017” presentado en la
Universidad Sefior de Sipan, Pimentel-Pert, se propuso como objetivo principal proponer un
plan para la mejora de la calidad de atenciéon y productividad en Vivilab, Chiclayo-2017;
previamente, se reconocié problemas referentes a la atencion del personal que afectan la
calidad de atencion al cliente final, con ello, poder establecer estrategias para mejorar la
productividad del personal, en base a la metodologia de la investigacion, este estudio es de
nivel descriptivo-propositivo, disefio no experimental, en la que se seleccion6 a 168 clientes y
20 trabajadores a los que se les aplicd un cuestionario como instrumento de recoleccion de
informacion, obteniendo que el 45% de clientes valoré como regular la atencion; en tanto, en
la productividad los colaboradores consideraron refirieron su respuesta en la escala bueno y
muy bueno (45%). Como conclusion se ha identificado que, para la mejora de la calidad de
atencion se necesita de un programa de capacitacion guiado a la optimizacién de los recursos,
una mejor sefializacion, trato amable y la comunicacion de resultados con un lenguaje mas
sencillo hacia los pacientes y familiares, con ello, se mejoraré la productividad del laboratorio,
colateralmente, el laboratorio tendra una mejor opcidn en el mercado.

Medina (2021) en su tesis de pregrado titulado “Relacion entre la satisfaccion laboral
y la productividad de los colaboradores en el area de Call Center de la empresa Pizza Raul, La
Victoria, 2019” presentado en la Universidad Cientifica del Sur, Lima-Peru, tiene como
objetivo vital establecer que relacion existe entre la satisfaccion y la productividad laboral de
los trabajadores de call center de Pizza Raul, la Victoria en 2019, para lograr este objetivo, se
ha planteado un marco metodologico basado en el tipo de investigacion basica con disefio no
experimental, enfoque cuantitativo, con una poblacion y muestra confomada por 25

trabajadores seleccionados por el muestreo no probabilistico de tipo censal, a los que se les
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aplicd un cuestionario conformado de preguntas con respuestas en escala ordinal, luego de la
aplicacion del cuestionario los resultados evidenciaron que, el 52% de trabajadores tienen un
nivel regular de satisfaccion, el nivel de productividad es media o regular (64%), el nivel de
eficiencia es regular (48%) y el de eficacia es baja (68%), estadisticamente el nivel de
correlacion es alto y significativo (Rho=0,833; p<0.05). Como conclusion, si se genera una
gestion eficiente del talento humano basado en el sistema de recompensas, las condiciones y la
motivacion laboral, esto tendra efectos en la satisfaccion del personal y colateralmente en la
mejor productividad del area Call Center de Pizza Raul, la Victoria.

Deza (2022) en su tesis de pregrado titulada “Influencia de la satisfaccion laboral en la
productividad de los colaboradores de Pizza Hut en Chiclayo 2019” presentada en la
Universidad Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo-Peru, se traz6 como objetivo establecer el
impacto de la satisfaccion laboral en la productividad de multiples factores de la empresa, la
problematica presentada demostré que los trabajadores tienen un descontento en relacion al
poco apoyo de los supervisores y el interés mostrado asi como la empatia, se registran
inasistencias de algunos trabajadores generando que otros cubran las horas extras debido a la
necesidad de conservar las instalaciones salubres, las horas extras no son reconocidas por la
organizacion inclusive viendo que son necesarias, ya que las horas establecidas no son las
suficientes para conservar el adecuado estado de las instalaciones; en tal sentido, bajo el método
cuantitativo de tipo transversal, se disefid un cuestionario bajo el enfoque 21/26 propuesto por
Melia et al. (1998) para recabar informacion de la satisfaccion laboral y se midieron ratios de
productividad basado en el modelo de Render y Heizer (2014), la poblacion y muestra
considerada fue de 31 trabajadores del establecimiento, seleccionados bajo el tipo de muestreo
censal. Los resultados encontrados revelaron que, el nivel de satisfaccion es regular por la poca
confianza que existe, malos comentarios generando falta de trabajo en equipo, no se tiene la

participacion total de los trabajadores en decisiones generales, de otra parte, los resultados de
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la productividad evidenciaron que, el nivel es promedio un indicativo de que, la forma de actuar
y la efectividad de producir més en un tiempo récord es tarea del trabajador. Como conclusion,
se identifico que, existe influencia positiva, directa y significativa entre la satisfaccion laboral
y la productividad por multiples factors (Rho=0,504, p<0.05).
2.1.3. Antecedentes locales

Pizarro (2017) en su tesis de pregrado titulada “Satisfaccion laboral y productividad en
los colaboradores de la empresa inversiones comerciales Rio Grande S.R.L. en la ciudad de
Huancayo — 2017 presentada en la Universidad Peruana Los Andes en Huancayo-Pert, se ha
formulado como objetivo principal determinar si existe asociacion entre la satisfaccion y la
productividad laboral en la empresa Rio Grande, en base a este objetivo, se planteado la
metodologia de la investigacion, que tuvo como eje el estudio de tipo basica, el nivel de
profundidad del conocimiento alcanzado fue el correlacional, bajo el disefio no experimental,
se ha seleccionado a 18 trabajadores a los que se les aplicd un cuestionario para medir las
variables satisfaccion y productividad. Los resultados luego de la aplicacion del cuestionario
indicaron que, los beneficios sociales y la remuneracion estan por debajo del mercado; asi
mismo, los beneficios sociales y las recompensas, no se encuentran siendo correctamente
gestionadas, lo que afecta la productividad que perjudica la rentabilidad del negocio, pues no
se llegan a las metas propuestas, inclusive cuando se tenga un correcto orden en los procesos
de venta; en el contraste de los resultados, se identificé que el nivel de correlacion entre la
satisfaccion y la productividad laboral, tiene una intensidad media, una direccion positiva y
significativa (Rho=0.681; <0.750; p<0.05), esto indica que, la mediana satisfaccion de los
trabajadores, ha traido consigo que la productividad no sea la mejor posible.

De la Roca y De la Cruz (2018) en su tesis de pregrado denominado “Influencia del
nivel de satisfaccion laboral en la productividad de los trabajadores de la planta concentradora

Victoria de la Compaiiia Minera Volcan S.A.A.” presentado en la Universidad Nacional del
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Centro del Pert, Huancayo-Perti, se trazd como objetivo central asociar las variables
satisfaccion laboral y productividad para corroborar el nivel de asociacion existente, para ello,
ha disefiado un marco metodologico basado en el estudio de nivel descriptivo-correlacional
con un disefio no experimental, en la que se selecciond a 80 trabajadores de una poblacion de
360 trabajadores a través del muestreo aleatorio simple obtenido con la féormula para
poblaciones finitas, para la recoleccion de informacion de la muestra seleccionada, emple6 el
cuestionario en funcidn a escalas de actitud de Likert desde “satisfecho” a “nada satisfecho”
(de 3 a 1 respectivamente), obteniendo que el 52.19% de trabajadores, se encuentran altamente
satisfechos en sus labores, mientras que 58,39% consideraron que se tiene una productividad
promedio. Como conclusion, se identificd que la satisfaccion laboral, se genera en el ambiente
fisico confortable, el pago a tiempo de las remuneraciones, condiciones dignas de trabajo, y
participacion de los trabajadores para que exista un nivel alto de productividad en la planta
concentradora Victoria de Volcan S.A.A.

Pimentel (2019) en su tesis de pregrado de titulo “Satisfaccion laboral y productividad
de los profesionales de la salud en consultorios externos del Hospital Regional Docente
Materno Infantil El Carmen - Huancayo 2018 presentado en la Universidad Peruana Los
Andes, Huancayo-Peru, se plante6 como objetivo central determinar la influencia de la
satisfaccion y la productividad de los profesionales de salud en el nosocomio El Carmen-
Huancayo; para tal objetivo, se ha disefiado el marco metodologico basado en el estudio basico,
de nivel descriptivo-correlacional, seleccionando a una poblacién y muestra de 80 y 66
trabajadores respectivamente, seleccionados bajo el muestreo aleatorio simple, a los que se les
aplicO un cuestionario y una ficha de registro para medir la satisfaccion laboral y la
productividad respectivamente. Los resultados arribados indicaron que, el 44.6% de los
trabajadores encuestados tienen un nivel medio de satisfaccion, en funcidn de la productividad,

se identifico que se tienen niveles promedio y bajos de productividad, lo que indicé que el nivel
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de correlacion es alto, pues a medida que el nivel de satisfaccion se incremente, se tendrd un
incremento de la productividad laboral (Rho=0.761; p<0.05). Como conclusion, la satisfaccion
laboral enfocado en el factor motivacion y nivel de pertenencia de cada trabajador se relaciona
positivamente con la productividad para tener mayores niveles de eficiencia y eficacia en el
Hospital Regional Materno Infantil E1 Carmen, Huancayo-2018.
2.2. Bases tedricas
2.2.1. Satisfaccion laboral

2.2.1.1.Contexto histdrico.

Durante el siglo XX con la aparicion de las escuelas de la admnistracion, el estudio
del hombre como parte esencial de la organizacion ha sido crucial, segin Pujol-Cols y
Dabos (2018), el estudio de la satisfaccion laboral es uno de los fendmenos mas estudiados
del siglo XX, especificamente en el campo del comportamiento y psicologia
organizacional. Existen dos motivos esenciales para que este tema (satisfaccion laboral),
haya tenido un gran interés en ser esudiado a través de los afios.

El primer motivo se encuentra relacionado a la explicacion con la cual la
satisfaccion laboral puede hacer sobre la efectividad de una organizacién como: el
compromiso, el desempefio, la rotacion, y el ausentismo (Tsaousis, Nikolaou, Serdaris y
Judge, 2007; Harrison, Newman y Roth, 2006; Kammeyer-Muller, Wanberg, Glomb y
Ahlburg, 2005). El segundo motivo, radica en la relevancia como factor determinante del
bienestar del individu, desde el vértice de la salud fisica y psicologica (Grant, Wardle y
Steptoe, 2009; Tsaousis et al., 2007; Schat, Kelloway y Desmarais, 2005).

En la investigacion, el estudio de la satisfaccion laboral se realiza bajo el primer
motivo en la que la explicacion de la satisfaccion, se centra en el desempeiio para lograr

la efectividad organizacional en el establecimiento de estudio.
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2.2.1.2.Definicion.

Segiin Thompson & Phua (2012), la satisfaccion laboral aborda dos categorias
conceptuales diferentes, en ese sentido, la satisfaccion laboral, es la evaluacion que el
trabajador realiza de su trabajo en funcion a sus actitudes y sensaciones, en relacion a sus
actitudes, surge como resultado de un procedimiento de evaluacion de las caracteristicas
del trabajo (Moorman, 1993), y en relacion a las sensaciones o satisfaccion afectiva, surge
como una respuesta emocional positiva del trabajador hacia su trabajo (Spector, 1997).
2.2.1.3.Enfoques.

En la definicion histérica y bajo una revision sistémica de la teoria, Pujol-Cols et
al. (2018), refieren la existencia de tres enfoques de la satisfaccion laboral, estos son:

A. Enfoque situacional.

Sostiene que en las organizaciones que se conforman de situaciones fuertes,
en el sentido que, se tienen acuerdos para construir eventos de una forma
convergente, se induce a patrones de respuesta mas apropiados, dotando de
incentivos para el desempeiio de los comportamientos que se consideran correctos,
ademas de inculcar habilidades necesarias para una ejecucion exitosa, para un
trabajador resultard mas sencillo saber como actuar y responder. En el sentido
contrario, cuando se trate de organizaciones que tienen situaciones débiles, no
conduciran a expectativas o estimulos del comportamiento deseado, no se proveera
de condiciones de aprendizaje apropiado para construir el comportamiento del
trabajador (Meyer et al., 2010; Cooper y Whithey, 2009)

B. Enfoque disposicional.

Sostiene que las personas poseen estados mentales no obsevables
denominados “disposicion” estos predisponen las actitudes y comportamientos

sobre diversos contextos organizacionales, los sujetos que se encuentran mas
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dispuestos tienden a interpretar de un modo mas objetivo y positivo los
acontecimientos de su vida, asi también a reaccionar mas positivamente ante estos,
al trasladar estos al contexto organizacional, las condiciones de la disposicion del
individuo condiciona la manera en que €stos observen las caracteristicas de su
trabajo, asi también cuan favorables resultan estas caracteristicas (Staw, Bell y
Clausen, 1986; Weiss y Adler, 1984).

C. Enfoque interaccionista.

Nace del debate generado entre la teoria situacionalista y disposicionalista
o individuo-situacion. Segin Judge y Zapata (2015), se tiene probadas razones para
que estas perspectivas tedricas resulten optimas para explicar y conocer la
satisfaccion laboral. Para Funder y Guillaume (2012), el debate entre la situacion
y la disposicion, se justifica en la idea fallida en la cual la persona y la situacion
son dicotémicas o separadas, asi pues, lo que se debe entender es que, las actitudes
y el comportamiento son producto de la interaccion de ambos elementos (persona-
situacion), concluyendo que, los individuos ajustan sus comportamientos y
actitudes a las presiones del contexto de trabajo, sin embargo, al mismo momento
conservan su individualidad.

2.2.1.4.Teorias.
A. Teoria de Herzberg.

Considerada como la primera teoria de la satisfaccion laboral, que se
denomina “teoria de los dos factores” en la que se relaciona las experiencias y la
actitud de cada trabajador con su trabajo (Atalaya, 1999). Las fuentes de
experiencias positivas que recordaban los trabajadores cuando Herzberg desarrollo
su teoria, estuvieron asociadas con la sensacion de logro, el progreso profesional,

la responsabilidad y reconocimiento, en tanto, la fuente de experiencias negativas,
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estuvo asociada al pago, supervision, relaciones con sus companeros, condiciones
de trabajo y politicas organizativas (Leén & Septlveda, 1979).

En base a las fuentes de las experiencias, surgen los factores tratados en la
teoria Hezbergiana, los factores intrinsecos, son los que causan experiencias
positivas, mientras que los factores extrinsecos, son los que producen experiencias
negativas; la satisfaccion, serd producto de los factores intrinsecos y la
insatisfaccion de los extrinsecos (Stoner y Freeman, 1994 citados por Atalaya,

1999)

Figura 6

Comparacion de Herzberg de satisfaccion e insatisfaccion.

Factores que caracterizan 1,884 circustancias del Factores que caracterizan 1,753 circustancias del
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A. Teoria de McClelland.

Esta teoria se baso en la explicacion de las diferencias que existen entre el
¢xito de la necesidad del logro que tienen los paises en desarrollo con los paises
industrializados, de ello que, se destacan tres necesidades basicas: necesidad de

logro, afiliacion y la necesidad de poder (McClelland, 1961).
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La necesidad de logro, busca que el sujeto consiga sus objetivos y
demuestre competencia, los individuos que poseen un nivel elevado de la necesidad
de logro, guian su energia en la culminacion de una actividad rapida y bien hecha.
La necesidad de afiliacion describe la necesidad de atencion, interaccion con la
sociedad; y por ultimo, la necesidad de poder muestra el interés para tener el
control en las labores del personal y de los compaferos (Gordon, 1997).

Cada persona posee algunas de las necesidades inculcadas, y depende del
desarrollo de cada una de ellas el logro de la satisfaccion; no obstante, la necesidad
de logro se impone como un requisito para la eficiencia gerencial, asi un trabajador
que se esfuerze por conseguir poder y ocupar cargos mas altos en la empresa, tendra
que sentir mayor motivacion de poder. Al respecto, Robbins (1994, citado por
Atalaya, 1999), menciona que con el estimulo de la necesidad de logro en los
individuos, de desarolla mejorando su potencial o sometiéndolo a un entrenamiento
para tal efecto.

McClelland reconocid tres razgos esenciales que tienen los individuos con
necesidad de logro, estos son:

e Tienen preferencias por trabajos en la cual asuman responsabilidades
para dar solucion a problemas y se les facilite tomar la iniciativa. Tienen
preferencia en el control de su desempefio y no tienen dependencia en el
azar o suerte.

e Tienden a asumir riesgos calculados y en la fijacion de metas moderadas.

e Sienten la necesidad de ser retroalimentados con sus logros

(reconocimientos, felicitaciones, etc.).
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Sumariamente, las diferencias que se tienen entre paises en desarrollo e
industrializados radica en la necesidad de logro, esta se puede dar por la motivacién
que se haya generado para el logro de empresas e individuos realizados.

B. Teoria de la equidad.

Esta teoria sugiere el concepto de justicia en las relaciones de trabajo, entre
lo que se considera justo o injusto, lo que hace a la gente productiva y el resultado
de méxima utildad para los gerentes, compiesta de una selecciéon de conceptos
asociados (Atalaya, 1999).

Para Robbins (1998), los trabajadores comparan constantemente lo que se
entrega o lo que los demés reciben en su puesto laboral, y que si se presentan
desigualdades, estas pueden influir sobre el esfuerzo que dedican. Los
componentes en la teoria de la equidad, versan sobre los “insumos”, “resultados”,
“persona comparable” y “equidad-desigualdad”.

En primer término al insumo como algo de valor para que el trabajador
identifique lo que contribuye en el puesto como: “la educacion, experiencia,
habilidades, esfuerzo, horas trabajadas, herramientas, equipo empleado”; en tanto
el resultado es el valor que los trabajadores notan que obtienen como: “los pagos”,

2 (13 2 (13

“prestaciones”, “simbolos de status”, “reonocimiento

2 13

, “participacion’; por otra
parte, la persona comparable responde al juicio de los resultados, comparando los
insumos con el resultado; en tanto, la equidad se percibe cuando la relacion entre
insumos/resultados del trabajador es igual a la razon de los insumos resultados de
las personas comparables, si no se perciben o no se tiene una relacion y se tendra
un estado de desigualdad. Cuando sucede un desequilibrio, puede presentarse la

desigualdad por sub-compensacion, no obstante, el trabajador también percibira
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desigualdad, si se encuentra sobre-compensado en relacion a la persona
comparable (Kenneth & Yukl, 1990).
C. Teoria de la expectativa de Vroom.

Esta teoria tiene por objetivo dar una explicacion acerca de las diferencias
que se tienen entre los sujetos y las situaciones, el modelo que explica esta teoria
parte de las expectativas, resultados y el comportamiento en el trabajo, se tienen
cuatro supuestos, el primero radica en que el comportamiento tiene dependencia
de una mezcla de las fuerzas de los sujetos con el ambiente laboral, el segundo en
el que los individuos toman decisiones conociendo su comportamiento, el fercero
en que los individuos tienen diferentes necesidades, deseos y metas; y el cuarto
supuesto en el que, los individuos seleccionan entre diferentes opciones de
comportamientos, enfocandose en sus expectativas de que establecido
comportamiento cause el efecto deseado (Atalaya, 1999)

El modelo de expectativas, se sustenta en tres elementos esenciales, estos
son:

o FEsperanza de éxito para el desemperio los sujetos esperan algunas
consecuencias de su comportamiento, estas expectativas, también tienen
consecuencias sobre su decision; en tal sentido, un trabajador que
considera exceder la fuerza de ventas puede estar esperando a cambio:
“felicitaciones, bonos, ninguna reaccion, inclusive hostilidad de sus
colegas”.

e Valencia es el resultado de alguna conducta que tiene una valencia
especifica (poder para motivar), la que cambia de un sujeto a otro. Para
el trabajador que toma en cuenta el dinero y el logro, el cambio de su

puesto laboral mejor pagado en otra ciudad, probablemente tenga una
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valencia elevada; no obstante, otro trabajador que valore la afiliacién con
sus compaifieros y amigos, puede probablemente otorgarle una valencia
baja a la misma situacion de traslado.

Expectativa del esfuerzo-desempeiio las expectativas de las personas en
relacion a qué tan dificil, el desempefio exitoso afectard sus decisiones.
Ante la probabilidad de elegir, el sujeto escoge entre el nivel de
desempefio que parece poseer mejor oportunidad de conseguir un
resultado que le facilite valorarse con los demas y consigo mismo. Los
resultados esperados del desempenio, se pueden asociar al esfuerzo; con
ello, se puede lograr resultados intrinsecos lo que facilitara el incremento
del autoestima, sentimientos de logro, y las nuevas habilidades, se
destacan entre resultados intrinsecos los bonos, elogios, promociones

otorgados por un agente externo gestionados por la organizacion.

Figura 7

Funcionamiento del modelo de esfuerzo-desemperio.
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Se explica el funcionamiento del modelo planteado en la cual, el valor de
las recompensas para el trabajador, se combinan con su percepcion del esfuerzo
par conseguir la recompensa; para la produccion de este esfuerzo, se combina con
las capacidades y habilidades del trabajador y con la manera en que realiza su tarea,
para producir un grado especifico del desempeiio, conduce a las recompensas
intrinsecas, los que son inherentes a la ejecucion de la actividad, y quiza conduzca
a las recompensas extrinsecas, la linea puntuada que lleva a las recompensas
intrinsecas muestra que éstas no se encuentran garantizadas, pues dependen de
coémo el supervisor, y probablemente otros evaliien el desempefio y la disposicion
de la empresa para recompensarlo. El trabajador posee sus propias ideas acerca de
la equidad del grupo de recompensas recibidas, la que al medirse con las que
realmente le otorgan genera un nivel de satisfaccion que siente, la experiencia se
usard luego de las evaluaciones futuras de los valores de las recompensas
concedidas en una actividad posterior.

D. Teoria de la fijacion de metas.

Esta teoria tiene como objetivo demostrar que el desempetio de los sujetos,
es mas elevado cuando se tienen metas objetivas o niveles de desempefio
determinados, cuando los trabajadores participan del establecimiento de metas,
aprecian el modo en que su esfuerzo generara un buen desempefio, recompensas y
satisfaccion del personal (Atalaya, 1999).

Segun Locke (1978), se tiene cuatro factores de la fijacion de metas como
una herramienta de motivacion, cada vez que se tienen mas factores aprendidos se

lograra ser eficaz:
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o Aceptar la meta: las metas eficientes no s6lo deben entenderse sino
aceptarse, los supervisores explican su objetivo y la necesidad que tiene
la organizacion, especificamente si son dificiles de lograr.

e FEspecificidad: 1as metas necesitan ser especificas, objetivas y aptas para
ser evaluadas para que los trabajadores conozcan cuanso se logran, ello
facilita conocer que es lo que buscan y la probabilidad de medir su
progreso.

e Reto: la gran mayoria de los trabajadores laboran con mas energia
cuando se trazan metas mas dificiles de lograr, este reto influye en el
sentido de logro.

e Retroalimentacion: después que los trabajadores sean parte de la fijacion
de metas bien definidas necesitaran de informacion de su desempeiio, si
esto no ocurre, estaran trabajando sin un rumbo, y no tendran una forma

de conocer que tanto éxito tienen.

Figura 8

Teoria de fijacion de metas en la organizacion.
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Es necesario identificar que las metas no deben ser muy elevadas, debido a
que, pueden conllevar a discrepancias inevitables entre el desempefo real y el

propuesto; asi también, para conseguir resultados positivos, las metas necesitan
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traer alguna satisfaccion intrinseca, en tanto, si el trabajo es en exceso rutinario, ni
las metas mas objetivas ayudaran.
2.2.2. Dimensiones de la satisfaccion laboral
Las dimensiones de la satisfaccion laboral, en esta investigacion, se tomaron de acuerdo
al enfoque interaccionista, el cual abarca la teoria situacionalista y disposicionalista. Para
Funder et al. (2012), las personas casi siempre ajustan sus actitudes y comportamientos a las
presiones del contexto laboral, pero al mismo momento, mantienen su individualidad; asi
también, segun Judge y Zapata (2015), en el siglo XXI surgieron posturas para el empleo del
enfoque integrador para estudiar la satisfaccion laboral, como un intento de subsanar problemas
propios del disposicionalismo y el situacionalismo a la vez.
2.2.2.1.Caracteristicas de la tarea.

Deviene del enfoque tradicional planteado por Hackman y Oldham (1976), la cual
se conforma de una de las caracteristicas intrinsecas del trabajo, considerando la variedad
de tareas, la que se entiende como el nivel en que el trabajo le exige al trabajador el empleo
de un grupo de habilidades y talentos diferentes, se toma en cuenta la identidad de la tarea,
la que se entiende como el nivel en el que, el trabajo le facilita al trabajador el desarrollo
de una tarea completa, de comienzo a fin y con un resultado visible, la significatividad de
tarea que implica que su desempefio posea alguna influencia significativa en la vida y/o
el trabajo, sea dentro o fuera de la organizacion, se considera también a la autonomia la
que se entiende como el nivel en que, el trabajo le facilita al sujeto una libertad
significativa, independencia y discrecionalidad relativas a la ejecucion y el disefio del
trabajo, sobre la autonomia Morgeson y Humphrey (2006), ampliaron la nocion
incrementando la autonomia relacionada a la programacion del trabajo, relacionada a la

seleccion de métodos de trabajo y la relacionada a la toma de decisiones.
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2.2.2.2.Caracteristicas del conocimiento.

Esta dimension abarca las variables complejidad del conocimiento, la que se
entiende como la medida en la cual el trabajo, es dificil entender y realizar; la variable
requisitos de proceso de informacion, que se entiende como el nivel en el que el trabajo,
le exige al trabajador encontrarse pendiente de la informacién nueva que se tiene en la
organizacion; la variable requerimientos de solucion de problemas, que se entiende como
la medida por la cual, el trabajo necesita que el trabajador forje ideas o soluciones nuevas;
la variable especializacion, la que se entiende como el nivel en el que, el trabajo le otorga
al sujeto oportunidades para la ejecucion de actividades especializadas o también le exige
tener una habilidad especial (Morgenson y Humphrey, 2006).
2.2.2.3.Caracteristicas sociales.

Se conforma por las variables apoyo social, que se entiende o refiere al nivel en el
cual el trabajo, le otorga al trabajador oportunidades para conseguir asistencia de otros; la
interdependencia, que indica el nivel en la cual, el desempefio del trabajo menoscaba y se
ve menoscabado por otros; los requerimientos de interaccion, en el externo de la
organizacion son representativos del nivel en que el trabajo demanda que el colaborador
tenga interaccidon con agentes externos, como los clientes; y la retroalimentacion externa,
entendida como la medida en la que, el trabajo les facilita a los colaboradores recepcionar
una devolucion de parte de otros agentes, como sus supervisores o jefes inmediatos.
2.2.2.4.Caracteristicas contextuales.

Se encuentra conformada por las variables ergonomia, que se entiende como el
nivel en que el trabajo facilita un apropiado movimiento y postura; las demandas fisicas,
se entienden como el esfuerzo fisico necesario para la realizacion del trabajo; las
condiciones de trabajo, las que son relativas a los caracteristicas del lugar en donde se

realiza el trabajo; y los requisitos de uso de equipo, por su variedad y complejidad segun
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el ambito laboral. Dierdorff y Morgerson (2013), califican como significativas las
caracteristicas contextuales y con una influencia significativa sobre la satisfaccion laboral.
2.2.2.5.Caracteristicas de la persona en el trabajo.

Guiados por el CSE o en su traduccion al espafiol la “autovaluacion de la persona”,
introducida por Judge et al. (1997), ha tenido un nivel més probado empiricamente en el
estudio de la satisfaccion laboral en los ultimos 20 afios. Wu y Griffin (2012), Ones et al.
(2007) y Rode (2004), estudiaron la vinculacién que tiene la CSE con la satisfaccion
laboral, sus estudios fueron publicados en revistas cientificas, encontrando un impacto
significativo de las CSE en la satisfaccion laboral. La autoevaluacion del personal, se
conforma de cuatro indicadores, los que tienen una correlacion positiva con la satisfaccion
laboral:

“la dimensidn autoestima tuvo una correlacion de 0.26; para la autoeficacia
0.45; para el locus interno de control 0.32; y 0.24 para la estabilidad
emocional” (Judge & Bono, 2001)

Los cuatro indicadores no son identicos, cada una de ellos tiene su propia
contribucién realizando una evaluacion propia del sujeto. Ha quedado en evidencia que,
es una construccion psicoldgica muy alta que describe una conexion relevante entre los
caracteres personales y los placeres, la motivacion y el estrés (Ferris, Rosen, Johnson,
Risavy, & Heller, 2011)

El indicador auotestima puede definirse como “en general, estoy satisfecho
conmigo mismo”, el indicador autoeficacia generalizada que se resume como “completar
las tareas con ¢€xito”, el locus de control que se define como “yo no me siento en control
de mi éxito en mi carrera” y la estabilidad emocional que se puede definir como “a veces,

me siento deprimido”.
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2.2.3. Productividad
2.2.3.1.Contexto historico.

La méxima “un trabajador contento es un trabajador productivo”, surgi6 a raiz de
la década de los afios 30, 40 y 50’s de un grupo paternalista de administradores que
organizaban dias de campo, otorgaban asesorias a trabajadores y capacitaban a
supervisores para el desarrollo de la sensibilidad de los intereses de los subordinados, pues
pretendian que los trabajadores se encontraran contentos (Atalaya, 1999).

Si bien en los afnos 50 y 60 existieron diversos estudios acerca de satisfaccion y
productividad, estos estudios no advertian una relacion elevada; no obstante, en la década
de los afios 90 nuevos estudios revelaron una relacion entre moderada hacia alta. La
mayoria de estudios que advertian una relacion baja, se sustentaron en el contexto
industrial, por lo que, el trabajo dependia méas del funcionamiento de las maquinas para
que exista productividad y no de cuan satisfecho estaba el trabajador para realizar la
actividad.

Desde la teoria de la administracion cientifica, el término hombre economico
surgi6é como explicacion de que, las tareas deben planificarse en base a los métodos, hacer
mas efectivo el tiempo empleado en cada actividad, y separar cada actividad para medir
los momentos, bajo esta teoria, el hombre se encuentra motivado a trabajar por miedo y la
necesidad de tener dinero para sobrevivir; ergo, las recompensas y los premios por
produccioén tienen una influencia significativa en los esfuerzos individuales en el trabajo,
logrando que el trabajador consiga el maximo de su capacidad de produccion para
conseguir la mayor ganancia posible (Chiavenato, 2007, p.54-55).
2.2.3.2.Definicion.

Se refiere al rendimiento de un trabajador en sus labores y/o actividades, para que

exista el rendimiento, es necesario que el grupo humano tenga la sensacion de éxito
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individual que genera el impetu a la personalidad y alegria en el trabajo, ya que de la
actitud o sensacion que tome el trabajador frente a sus labores, depende en gran medida
que la produccion sea eficiente o deficiente (Pinilla, 1982).
2.2.3.3.Teorias de productividad.

A. Integracion de las teorias de productividad.

Existe una gran complejidad para explicar lo que realiza la gente
productiva, pues no se puede formular pasos para la motivacion de los trabajadores
para llegar a un maximo rendimiento; sin embargo, la mejor opcion podria ser la
mezcla de lineamientos de la motivacion para lograr el rendimiento, pues el soporte
de toda actitud positiva, se encuentra asociada con la percepcion de una situacion
equitativa, para que el trabajador sea tratado con justicia, o en otros términos,
conseguir los mismos beneficios, posibilidades, oportunidades y limitaciones que
sus otros compafieros, si sucede una situacion inequitativa, genera malestar, y un
sentimiento que puede desencadenar en un deficiente desempefio laboral (Atalaya,
1999).

B. Expectativas de productividad.

Facilitan a los expertos en capital humano considerar la perspectiva del
trabajador en funcidn a las pretensiones determinadas por la organizacién y al valor
que el trabajador puede darle a las recompensas otorgadas, lo que resulta de mucha
utilidad, en el espectro de prestarle atencion a las expectativas del colaborador y
formularse incentivos de diversos tipos que, le guien a la productividad. La teoria
de los rasgos del puesto, ha facilitado evaluar que la diversidad, la identidad, el
significado, la autonomia, y la retroalimentacion en el trabajo, son dimensiones
valiosas para el trabajador e inciden en su satisfaccion; asi también, el

conocimiento de estas dimensiones facilita la realizacion de algunos cambios o la
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toma de decisiones para que se tenga una mayor armonia entre el sujeto y su puesto
laboral (Atalaya, 1999).
C. Teoria motivacional para la productividad.

Es vital que las personas sientan que se les brinde con recompensas que
sean relevantes, mediante incentivos que les ofrezcan para satisfacer sus
necesidades y diferentes expectativas, tomando en cuenta que, son sujetos
peculiares y muy diferentes entre si. Asi también, se debe considerar los objetivos
en el afan de comprometer al trabajador para fijar las metas, que tenga una
comunicacion clara, que se les facilite la asumir retos, e informar al personal acerca
de su desempefio; en consecuencia, se tendra trabajadores comprometidos, por lo
general, los sujetos tienen una mejor actuacion y la oportunidad de participar en las
metas de su trabajo (Atalaya, 1999).

Las implicancias practicas para la motivacion de trabajadores que ayude a
generar mayor productividad, puede resumirse en los siguientes casos:

e Esforzarnos en reconocer diferencias individuales de los trabajadores.

e Correlacionar a las personas con los puestos, se debe ejecutar una
cuidadosa labor para la seleccion del personal para que se tenga un
equilibrio entre las personas y las posiciones que se desempetian.

e Determinar metas considerando las sugerencias detalladas en la teoria
del mismo nombre.

e Asegurarse que las metas, sean alcanzables por los colaboradores que las
ejecutaran.

e Personalizar las recompensas, se debe tener en cuenta el rendimiento y

los rassgos y caracteres individuales de los colaboradores.
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e Vincular las recompensas y el desempeio, ello involucra utilizar la
teoria del reforzamiento, en la medida que los colaboradores tengan una
vinculacién al comportamiento deseado, o lleguen a la meta, se les deba
recompensar con diversos incentivos ‘“elogios”, ‘“ascensos”,
“aumentos”, etc.

e Es importante, asegurar que se tenga un sistema de equidad para la
motivacion de los trabajadores. El trabajador, sentird que es tratado
equitativamente, pues se le brindard oportunidades iguales, el mismo
trato con sus compaferos que realizan cargos similares, se encontrara
mas dispuesto a la cooperacion con la organizaciéon y serd mas
productivo.

2.2.4. Dimensiones de la productividad
Las dimensiones que se consideraron en esta investigacion, se basaron a la concepcion
del ser humano como principal generador de productividad, segun Robbins y Judge (2009), la
productividad es el proposito principal de los directivos y su principal responsabilidad; en tal
sentido que, los recursos al ser administrados por personas, que ponen todos sus esfuerzos en
la produccion de bienes y servicios de manera eficiente, mejorando cada vez la produccion,
por lo cual, toda intervencion en la mejora de la productividad en la organizacion tiene su inicio
en las mismas personas (Singh, 2008, citado por Marvel, et al., 2011).
2.2.4.1.Eficiencia del personal.
Segun Jones y Chung (2006), los directivos de la organizacion deben reconocer los
factores que impulsan a los trabajadores a ser mas eficientes y productivos. En funcion a
ello, Tolentino (2004), refiere que la productividad, es el resultado de la articulacion y

unidad entre los recursos humanos, los sistemas, la tecnologia gerenciados por las personas
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(eficacia), siempre consiguiendo la mezcla Optima o equilibrada de los recursos
disponibles (eficiencia).

Para que una organizacion tenga una buena eficiencia, es ineludible poder agrupar
a los elementos que en las actividades diarias relicen lo factible para ser mejor y como
consecuencia, el como hacerlo mejor; con ello, se tendrd una mejor posicion competitiva
(Castro Arellano, 2018).

Como consecuencia, de una posicion de mercado favorable, se necesitard de un
mejor servicio, calidad y costos reducidos, para lograr una mejor productividad y poder
encontrarse en su medio para que sea capaz de adaptarse a ¢l (Tamez, et al., 2009, citados
por Castro, 2018).
2.2.4.2.Desempeiio del personal.

Prokopenko (1999) y Quijano (2006), mencionaron que el desempeiio de una
organizacion es una medida de la productividad global. Desde la oOptica gerencial, la
productividad, se entiende como una razon de entrada/salida, por lo que es una variable
que se guia a los resultados y se encuentra en funcion de la conducta de los trabajadores y
otros factores diferentes al entorno de trabajo (Ferndndez-Rios y Sanchez, 1997).

La productividad en una organizacion, se encuentra influida por algunos rasgos y
comportamientos del individuo, por lo cual, la productividad se encuentra afecta a las
caracteristicas y comportamientos del sujeto, en la que se encuentran procesos
psicoldgicos y psicosociales, estos son relevantes en el trabajo, debido a que tienen
influencia en el desempefio de los individuos, los grupos y la organizacién (Robbins y
Judge, 2009; Saari y Judge, 2004).

En el desempefio del trabajador, puede distinguirse el desempeiio contextual 1a
que es un grupo de comportamientos asociados al trabajo (Fisher, 1980 citado por Harrison

y Newman, 2006). Los comportamientos de los trabajadores, se explican en el criterio de
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los trabajadores mostrados en las tardanzas, ausentismo y la rotacion que tengan en el
puesto laboral. En tanto, el desempefio contextual necesita de acciones para mejorar las
relaciones internas, se considera realizar un “pago anticipado” para generar un buen trato
de un empleador para evitar el desempefio contextual, para frenar las renuncias o las
intenciones de los trabajadores para cancelar su intervencion en la organizacion (Van
Scotter y Motowidlo, 1996, citado por Harrison y Newman, 2006).

Asi como el disefio contextual abarca los comportamientos del trabajador, el
desempeiio focal abarca el nivel de cumplimiento o superacion de las expectativas acerca
de los requisitos o el rol central de los trabajadores (Harrison et al, 2006, p.307). Se tienen
variables dentro del desempefio focal, para llegar a la superacion de las expectativas como
la conciencia, la estabilidad emocional y la amabilidad (Hurtz y Donovan, 2000; LePine
et al., 2002 citados por Harrison et al., 2006).
2.2.4.3.0bjetivos organizacionales.

Las personas que se encuentran en una organzacion poseen comportamientos
individuales y en grupo, por lo que sus resultados a nivel individual influyen en los
resultados a nivel grupal, mientras mas las personas trabajen en sus resultados a nivel
individual, tendran mas resultados a nivel de grupo (Marvel et al., 2011).

La productividad del factor humano, es un elemento importante para lograr los
objetivos en la organizacion, su desempefio econdémico y para la perduracion en el tiempo,
por lo que un recurso humano que realice sus labores con calidad, sistemas eficientes de
trabajo (procesos), politicas de organizacion bien establecidas y su cultura, son relevantes
para lograr una mejora y sostenimiento en la organizacion (Marchant, 2006; Quijano, 2006

citados por Marvel et al., 2011).
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Segun Vroom y Deci (1992), asi también para Parra (1998), las personas son parte
de la organizacion cuando en su ejericio, asisten directa o indirectamente al logro de metas
personales, sean materiales o inmateriales. Para Vroom citado por Chiavenato (2009), se
tienen tres factores que inciden en la motivacidon de una persona a ser mas producitiva,
estos son:

e Objetivos individuales.

e Relacion percibida de la alta productividad y el logro de objetivos individuales.

e Percepcion de la capacidad personal de influir en el propio nivel de

productividad.
2.3. Modelo de satisfaccion-productividad

Se tomd en consideracion las variables de estudio satisfaccion y productividad, desde
el enfoque interaccionista en la que el sujeto maneja la situacion y las disposiciones propias en
su entorno (Funder et al., 2012; Judge y Zapata, 2015). Con ello, se identifica que el sujeto es
el principal generador de productividad (Robbins y Judge, 2009). La productividad es el
principal objetivo de la organizacion y la responsabilidad de quienes la manejan; en ese sentido,
son los trabajadores quienes administran los recursos y los procesos en la produccion de bienes
y servicios, buscando siempre la mejora de la productividad (Singh, 2008 citado por Marvel et
al., 2011).

EnlaFigura 9, se identifica un constructo de las dimensiones e indicadores relacionados
cada una, resaltados por recuadros, las flechas sefialan las asociaciones o la interaccion segun
los indicadores. Los resultados, se encuentran sefialados por las flechas mas grandes y su
direccion indica la relacion con la productividad.

Segtin la Figura 9, 1a dimension caracteristicas de la tarea, se encuentra conformada por
los indicadores de tarea: variedad de tareas, identidad de tarea, significatividad de tarea,

autonomia asociada con la programacion al trabajo, bajo los métodos de trabajo, y en la toma
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de decisiones. La dimension caracteristicas del conocimiento, abarca los indicadores de la
complejidad del conocimiento, requisitos de proceso de informacion, solucion de problemas,
y especializacion de habilidades. La dimension caracteristicas sociales, que comprende los
indicadores apoyo social, independencia, requerimientos de interaccion, y retroalimentacion
externa. La dimension caracteristicas contextuales, que comprenden los indicadores
ergonomia, demandas fisicas, condiciones de trabajo, y el uso de los equipos. La dimension
persona en el trabajo, que abarca los indicadores autoestima, autoeficacia generalizada, locus

de control y estabilidad emocional.

Figura 9

Modelo de relacion entre la satisfaccion laboral (dimensiones) y la productividad
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2.4. Marco conceptual
2.4.1. Satisfaccion laboral

Desde el enfoque interaccionista, la satisfaccion laboral emerge de procesos
emocionales como congnitivos, mediante ellos el sujeto realiza una evaluacion de la

experiencia en el trabajo (Brief, 1998).
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2.4.2. Satisfaccion laboral — enfoque situacionalista

El situacionalismo, revela que las organizaciones conforman situaciones fuertes y que
como tales, tienen una influencia muy fuerte en las actitudes y en el bienestar de los
trabajadores, especificamente en su satisfaccion laboral (Pujol y Dabos, 2018, p.6).
2.4.3. Satisfaccion laboral — enfoque disposicionalista

El disposicionalismo, revela que los sujetos tienen estados mentales que no se ven,
llamados “disposiciones”, de alta estabilidad en el tiempo, con fuertes bases genéticas que
predisponen sus actitudes y comportamientos en muchos contextos organizacionales (Pujol y
Dabos, 2018, p.7).
2.4.4. Satisfaccion laboral — enfoque interaccionista

El interaccionismo, unifica el enfoque situacionalista y disposicionalista, explican la
satisfaccion laboral desde el vértice individuo-situacién, ya que las actitudes y el
comportamiento son el resultado de la interaccidon en cada actividad y proceso (Funder et al.,
2012, citados por Pujol y Dabos, 2018).
2.4.5. Caracteristicas en la satisfaccion laboral

De acuerdo al cuestionario de disefio del trabajo (en sus términos en inglés WDQ), que
integra las caracteristicas del trabajo para medir como se disefio el trabajo, el cuestionario
incluye las caracteristicas de tarea, del conocimiento, medio social, y del contexto del trabajo
(Morgeson y Humphrey, 2006).
2.4.6. Productividad

Desde el punto de vista humano, la productividad de la organizaciéon es el objetivo
principal de los directivos y la responsabilidad de los trabajadores (Robbins y Judge, 2009).
Para cumplir con el objetivo y responsabilidad, los recursos necesitan ser administrados por las
mismas personas, quienes se enfocan en la produccion de bienes y servicios de manera eficiente

(Singh, 2008).
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Capitulo 3. Metodologia de la investigacion
3.1. Método de investigacion
3.1.1. Método universal

Segun Rosental (1968), el método se refiere:

“En su significado etimologico, deriva del vocablo griego meodos, que
significa camino o el como se llega hacia algo” (p.313).

En la investigacion, el como buscar los resultados que el investigador desea, se asocia
al método cientifico, ya que parte del camino sistematico por el cual la investigacion atraviesa,
en el marco de cada problema del conocimiento, que facilita la reproduccion objetiva de la
realidad (Zalayaran, 2002, p.84-85). Desde el problema formulado en la presente investigacion,
el camino sistematico para arribar a los resultados deseados, partié desde el método cientifico,
segln las reglas del método cientifico se acomoda la investigacion en los siguientes pasos
(Carrasco Dias, 2006, p.271):

A) Planteamiento del problema de investigacion, siendo preciso y objetivo para que

sea facil de determinarlo y estudiarlo.

B) Formulacion del problema con claridad y siendo exactos, de tal manera que la

solucién dea posible y viable.

C) Formulacion de las hipdtesis que sean probables para su verificacion considerando

las variables claramente definidas.

D) Someter la hipotesis a la contrastacion rigurosa y exacta, utilizando el disefio mas

sencillo de acuerdo a la naturaleza del problema a investigar.

E) Procesamiento de los datos y presentarlos precisamente con el objetivo de brindar

conocimientos novedosos a la ciencia.
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3.1.2. Método general

Para Zelayaran (2002) el método general, se refiere a:

“la aplicabilidad del estudio en cualquier 4rea de la ciencia, de la naturaleza
o la sociedad y el pensamiento, por eso se consideran como universales”
(p-87)

En la presente investigacion, se empleo el método inductivo-deductivo, pues a partir de
hechos especificos sucitados en la productividad del personal, se plante6 el problema de
investigacion, asi también, lo que se busca es generalizar los resultados encontrados en la
situacion problematica de cada tienda de Pizza Hut administrada por la franquiciadora. El
método inductivo, segun Zelayaran (2002), es el procedimiento, en el cual la actividad del
pensamiento, en la caracterizacion de las cosas, va desde un grado minimo de generalizacion
hacia un grado mayor (p.89). En sentido opuesto, el método deductivo, se distingue porque es
el proceso en el que, la actividad del pensamiento va del conocimiento de las propiedades mas
generales hacia fendmenos, y propiedades singulares (Zelayaran, 2002, p.89).

3.1.3. Método especifico

Segun Carrasco (2006), a diferencia de los métodos generales, los métodos especificos
se cifien en el estudio de una establecida parte del fendmeno estudiado, en la que se analiza las
conexiones al interno y las cualidades de los hechos sociales o naturales (p.272). En la presente
investigacion, se empled el método descriptivo en su modalidad de estudio de caso, debido a
que se presenta la problematica en una tienda de la franquiciadora de Pizza Hut, con sus
procesos y problematicas que pueden ser similares o diferentes a otras tiendas a nivel nacional.
Para Valderrama (2006), el enfoque descriptivo tiene como proposito identificar, clasificar,
relacionar las variables que se encuentran operando en una situacion determinada (p.87-93). El
estudio de caso conforma una investigacion acerca de una delimitada unidad, un grupo social,

una pequefia empresa, entre otros, a fin de comprender su comportamiento y desarrollo.
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3.2. Estrategia general de la investigacion
Para la presente investigacion, la estrategia se sustentd en los procesos del método
cientifico, los que tienen que ver con:
1. Identificacion del problema
(Como?: Explorando los antecedentes de investigacion
(Con qué?: Construyendo las hipotesis de investigacion
2. Verficacion de las hipotesis
(Como?: A través de la descripcion y observacion
(Con qué?: Por los métodos de investigacion-inductivo/deductivo
Aceptando si existe una relacion positiva y significativa entre las variables de
estudio.
3. Planteamiento de nuevos problemas
Con los resultados de la investigacion, se pueden identificar propuestas de mejora
sobre los puntos débiles localizados en la problematica de estudio.
3.3. Tipo de investigacion
Para Arias (2021), hablar de “tipos” de investigacion, es mencionar una situacion
general; ya que, abarca diversas formas de caracterizar, tipificar y articular distintos modelos
del conocimiento, se tienen tres factores para tipificar la investigacion, de acuerdo a los
aspectos de la metodologia de la investigacion (p.67).
3.3.1. Segun la fuente
La investigacion fue de campo, porque se realizd en el mismo lugar (tienda Pizza Hut
Huancayo/Open Plaza) y en el tiempo en el que ocurrieron los fenomenos (en el periodo 2022).
Segun Arias (2021), la investigacion de campo:
“se realiza en el mismo lugar y normalmente se emplea en las Ciencias Sociales y

Ciencias de la Salud, su objetivo es levantar informacion de forma ordenada y
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relacionada con el tema de interés; las técnicas utilizadas aqui podrian ser la
entrevista, encuesta u observacion” (p.67)
3.3.2. Segun su finalidad
La investigacion fue de tipo basica, debido a que no se resuelve algiin problema urgente,
mas bien, sirve como un soporte para que otros estudios puedan discutir o debatir los resultados
encontrados. Segun Arias (2021), la investigacion basica:
“no se resuelve ninglin problema inmediato, mas bien, sirven de base tedrica para
otros tipos de investigacion. Se pueden plantear tesis con alcances exploratorios,
descriptivos o hasta correlaciones” (p.68).
3.4. Nivel de investigacion
Existe discrepancias respecto de los niveles de investigacion, segin diversos autores y
criterios para ubicar un estudio. En la presente investigacion, se ha seleccionado los niveles de
investigacion segun Caballero (2009), Hernandez y Mendoza (2018), quienes comparten el
criterio de alcance de conocimiento de un estudio de acuerdo a la profundidad con la que se
aborda un objeto de estudio. La investigacion por tanto, tuvo un alcance correlacional, pues
busco identificar o determinar si existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion
y la productividad laboral. Segiin Rios (2017), el alcance correlacional, mide la relacion entre
dos variables, no determina causas; sin embargo, puede ser un indicador para investigaciones
futuras.
3.5. Disefio de investigacion
Segun Sanchez, Reyes y Mejia (2018), el disefio se refiere a:
“modelo que adopta el investigador para precisar un control de las variables de

estudio” (p.53)
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El control de las variables de estudio, se encontro precisada con el disefio no
experimental. Segun Arias (2021), en los disefios no experimentales, no se someten a los
sujetos a estimulos o condiciones experimentales, se evalian a los sujetos en su estado natural
sin alterar alguna situacion, en este tipo de disefios, se tienen a los disefios transversales y
longitudinales, se hacen en una instancia o en distintos hitos o periodos, respectivamente. La
presente investigacion utilizé el disefio no experimental, transversal y correlacional. En la
investigacion no se someteran estimulos o condiciones, ya que, se analizaron los datos tal cual
en su fendmeno natural, se aplico el instrumento en un solo momento.

3.6. Poblacion y muestra
3.6.1. Poblacion

Se define como poblacién al grupo finito o infinito de personas con rasgos similares o
comunes entre si (Arias, 2012). La poblacion se delimita por la totalidad de elementos
seleccionados por el investigador, segun la definicién formulada en el estudio; también, es
posible llamar también a la poblacion como universo, o de manera contraria al universo,
poblacién (Mejia, 2005). La poblacion en la presente investigacion la conformaron 21
trabajadores en total.

Tabla 1

Poblacion en la tienda Pizza Hut.

Puesto Cantidad
Gerente 1
Asistentes de gerencia 2
Entrenadores (full time) 2
Colaboradores (full time) 2
Colaboradores (part time) 14
Total 21

Nota. Obtenido en base a la tienda Pizza Hut (Open plaza-huancayo)

3.6.2. Muestra
De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2018), la muestra es un grupo representativo
de la poblacién o universo. Los datos que se recolectaron, se obtuvieron de la poblacion desde

la situacion problematica de la investigacion. Se tienen dos tipos de muestras que se dividen
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en probabilisticas y no probabilisticas; en la primera, se tiene la misma probabilidad de ser
elegidos y en la segunda, se caracteriza por la eleccion de los sujetos bajo aspectos comunes y
la relacion a lo que busca el investigador en la investigacion (Behar, 2008).

En la presente investigacion la muestra, se selecciond en base al tipo de muestreo no
probabilistico, debido a que, se selecciono el personal tinicamente del area de atencion al
cliente y produccion (entrenadores y colaboradores) que intervienen en el servicio a pedido en
tienda (patio de comidas) y delivery; es por ello que, la muestra se conformara de 18
colaboradores.

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnicas de recoleccion de datos

Como técnica de recoleccion de datos, se empleo la encuesta, la cual es una herramienta
que se ejecuta mediante un instrumento denominado cuestionario. La encuesta segin Arias
(2021), es una técnica que se emplea comunmente en el campo de las ciencias sociales, que
con el paso del tiempo se extendid al campo de la investigacion cientifica. La justificacion del
uso de la encuesta en esta investigacion, se deriva de que:

. Se determino en el estudio la obtencion de datos numéricos y con ellos, se realizod
una prueba de hipotesis para identificar la relacion entre las variables de estudio.

o La encuesta parti6 de la operacionalizacion de las variables, asi como de la
problemadtica de estudio.

. El cuestionario tuvo los criterios de validez y confiabilidad para ser aplicado.

o Los resultados de la encuesta se representaron en tablas de frecuencia y figuras
para su interpretacion; asi también, se empled la estadistica descriptiva e

inferencial para describir los resultados.
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3.7.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Como instrumento de recoleccion de datos, este estudio utilizo el cuestionario, ya que
este instrumento es de uso comu en trabajos de investigacion cientifica. Segun Arias (2020), el
cuestionario contiene preguntas expuestas y numeradas en una tabla y una serie de probables
respuestas que el encuestado tiene que responder, no se tienen respuestas correctas ni
incorrectas, todas llevan hacia un resultado distinto y se aplica hacia una poblacion constituida
por personas.

Arias (2021), menciona que los resultados de un cuestionario conllevan a probar una
hipotesis que anteriormente se ha planteado el investigador, un rasgo principal es que las
preguntas son uniformes y las preguntas llevan hacia un solo objetivo. De acuerdo a la
preguntas formuladas, se tienen preguntas abiertas o cerradas y segun las respuestas son:
cuestionario dicotdmicos y politdmicos. La presente investigacion emple6 el cuestionario con
preguntas cerradas y de respuestas politomicas, con alternativas en escala de Likert (desde Muy
de acuerdo a Totalmente en desacuerdo).

3.7.2.1.Diseiio del instrumento de investigacion.

El cuestionario como instrumento, se ha disefiado considerando una estructura de
tres partes, estas fueron:

1. La Presentacion del cuestionario.

En esta parte, se realizd una presentacion del cuestionario hacia los
colaboradores (atencion al cliente y produccion), considerando el objetivo por el
cual se aplica el cuestionario, ademas de informar acerca de la clausula de
anonimidad y confidencialidad de la investigacion, para terminar con la peticién
en la cooperacion siendo el colaborador pieza clave para la consecucion de

informacion.
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2. Las Instrucciones del cuestionario.

En esta parte, se advierte de las instrucciones de marcado de respuestas en
el cuestionario para que los colaboradores completen sus respuestas marcando
con un aspa (X) la opcidon que considere. Las opciones de respuesta, se
dispusieron en la escala de Likert, que fueron las siguientes (Figura 10).

Figura 10
Opciones de respuesta en escala de Likert.

Variable: Satisfaccion laboral

Caracteristicas de la tarea
1. El trabajo que realiza a diario, le exige la utilizacién de diferentes habilidades.

Siempre ( ), Casi siempre ( ), A veces ( ), Casi nunca ( ), Nunca ()

2. La empresa, se le facilita las herramientas (utensilios, mandiles, gorras, guantes,
materiales de limpieza, etc.) para realizar sus labores con normalidad.

Siempre ( ), Casi siempre ( ), A veces (), Casi nunca ( ), Nunca ()

3. El trabajo que desempeiia en la empresa influye positivamente dentro y fuera de la
empresa.

Siempre ( ), Casi siempre ( ), A veces (), Casi nunca ( ), Nunca ()

4. Constantemente sugiere la mejora de las condiciones labores en la empresa.

Siempre ( ), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca ( ), Nunca ()

Caracteristicas del conocimiento
5. Serequiere de practica para realizar el trabajo que usted realiza en la empresa.

Nota. Fragmento del cuestionario-variable: satisfaccion laboral.

3. El Desarrollo del cuestionario.

En este apartado, se presentaron las pregunas correspondientes a cada
dimension en las variables, en funcién a la matriz de operacionalizacion del
instrumento. Los colaboradores, de acuerdo a su respuesta emitida pudieron
contestar en la escala la puntuacion asignada para la escala de Likert (Siempre=5,

Casi siempre =4, A veces=3, Casi nunca =2 y Nunca =1).
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3.7.2.2.Validez del instrumento.

La validez de acuerdo a Garcia de Yébenes et al. (2009), implica la capacidad
que tiene el instrumento para medir lo que ya se ha disefiado. La validez al igual que la
fiabilidad, considera distintas dimensiones de validez, las cuales son: validez légica o
aparente, de contenido de constructo y de criterio (p.173).

En esta investigacion, se empled la validez logica o aparente y la validez de
contenido, como lo menciona Argimon y Jiménez (2006), la validez 16gica, se refiere al
nivel en que el cuestionario, mide las variables en el estudio. Para la validacion logica a
través del juicio de expertos, es conveniente formular preguntas con un sentido 16gico
respecto del tema que se trata en el cuestionario. En tanto, la validez de contenido, trata
de calificar o evaluar uno o varios criterios mediante expertos, segin las preguntas
formuladas en el estudio. Los criterios de evaluacion fueron lo siguientes:

1. Claridad: Se evalua el cuestionario el que debe estar escrito con un lenguaje
apropiado y comprensible.

2. Objetividad: El cuestionario mide hechos observables.

3. Actualidad: El tema de investigacion puede adecuarse conforme al avance

de la ciencia y la tecnologia.

4. Organizacion: El cuestionario se presenta de manera ordenada segun la

matriz de operacionalizacion del instrumento.

5. Suficiencia: Abarca caracteristicas de las variables en cantidad y calidad

segun el tema de investigacion.

6. Pertinencia: Los items en el cuestionario facilitan la consecusion de datos

en funcién a los objetivos establecidos.

7. Consistencia: Lo que busca es obtener datos relacionados a teorias o

modelos teodricos.
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8. Coherencia: Asociacion entre las variables, dimensiones, indicadores e
items dentro del cuestionario.

9. Metodologia: La estrategia da respuesta al objetivo del estudio.

10. Aplicacion: Los datos que se conseguiran del cuestionario, facilitaran un
tratamiento estadistico pertinente.

La estrategia empleada para la validacion del cuestionario, obedeci6 al juicio de
expertos, para tener un diagnoéstico de las preguntas elaboradas dentro del cuestionario,
ya que, los expertos evaluaron el cuestionario por los criterios antes mencionados. En
resumen, se obtuvo un porcentaje de validacion positiva (88%) para la aplicacion
posterior del cuestionario.

Tabla 2

Criterios de validez del cuestionario aplicados.

N° Criterio Experto 1 | Experto2 | Experto 3
1 Claridad 4 5 5

2 | Objetividad 4 5 5

3 Actualidad 4 4 4

4 | Organizacion 4 5 5

5 Suficiencia 4 5 5

6 | Pertinencia 4 4 5

7 Consistencia 4 4 4

8 Coherencia 4 4 4

8 | Metodologia 5 4 5

10 | |Aplicacion 4 5 5
Conteo de marcas (Suma criterios) 41 45 47
Calificacion: Conteo de marcas/50 | 0.82=82% | 0.90=90% | 0.94=94%
Promedio de validez (%)/3 0.88=88%

Nota. El resumen de las fichas de validez puede verse en el anexo 4

3.7.2.3.Confiabilidad del instrumento.

Se le denomina también fiabilidad, segiin Garcia de Yébenes et al. (2009), es el
nivel con el que un instrumento mide con precision y sin error posible. En términos de
Kirshner y Guyatt (1985), Argimon y Jiménez (2006), la confiabilidad estima la
proporcidn de las mediciones en un instrumento debido a los distintos valores que toma
la variable y no producto del error; en otros términos, la confiabilidad estima la

proporcidn de varianza total que se le atribuye a las diferencias reales entre los sujetos,
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no tomando al error como posibilidad; no obstante, es posible que el error se presente por
dos motivos:

o Sistémico o sesgado: este error es producido de manera sistematica.
Verbigracia, la persona evaluadora es capaz de calificar siempre por debajo
de otros evaluadores.

. Aleatorio: es el error producida por caracteristicas debidas al azar.
Verbigracia, por diferentes circunstancias, un evaluador en ocasiones
brinda algunas puntuaciones superiores y otras puntuaciones inferiores a las
correctas, este error es el que afecta mas a la confiabilidad del instrumento.

En la presente investigacion, se ha valorado la confiabilidad mediante la

consistencia interna del instrumento, esto quiere decir que, el instrumento realmente
garantiza que todos los items o componentes miden un solo constructo homogéneo, en
términos de la investigacion, los items formulados en el cuestionario, refieren tratar
acerca del tema de la satisfaccion y productividad laboral, no se desprende hacia otros
temas. Al tratarse de un cuestionario en escala de Likert, se empled el coeficiente alfa de
cronbach para estimar la confiabilidad. Segin Altman y Bland (1997), la consistencia
interna en una escala que tiene dependencia de la cantidad de items que comprenden el
instrumento y de la asociacion promedio entre los items, se evalua por el método
estadistico alfa de Cronbach, con valores entre 0 y 1, la que, es interpretada de manera

similar al coeficiente de correlacion de Pearson.

Tabla 3

Coeficiente alfa de Cronbach en el cuestionario por variable.

Alfa de Cronbach N° ftems Interpretacion
Satisfaccion 0,768 20 Sustancial
Productividad 0,738 20 Fuerte

Nota. Se interpret6 de acuerdo al grado de relacion en SPSS V23.
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El coeficiente alfa de Cronbach hallado en la Tabla 3, indicaron que los items en
la variable satisfaccion, tienen una sustancial fiabilidad en la medicion del constructo
satisfaccion, en tanto, los items en la variable productividad laboral, tienen una fuerte
fiabilidad en la medicion del constructo productividad.

3.8. Técnica de procesamiento y analisis de datos
3.8.1. Técnicas de procesamiento de datos

Los resultados obtenidos del cuestionario, se estructuraron en tablas y figuras los que
dentro de una matriz de datos en general, se operacionalizaron para contrastar las hipotesis de
investigacion, se empled la informacion de las escalas a partir de las medianas de cada
dimension y por variable.

En la constrastacion de la hipotesis, se confrontd la informacion de las medianas de la
variable satisfaccion con las medianas de la variable productividad, para determinar a través
de la estadistica inferencial, el coeficiente de correlacion y conocer la intensidad, la direccion
y la magnitud de relacion/asociacion/correlacion.

3.8.2. Técnicas de anadlisis de datos

Para el analisis de datos, se utilizo6 el programa estadistico SPSS version 23 con el que,
se obtuvo informacion ejecutada del célculo del estadistico de la prueba; el coeficiente de
correlacion, se analizd con la teoria estadistica disponible. Los resultados del cuestionario, se
procesaron con el software de hojas de calculo Microsoft Excel 2020 obteniendo tablas de
frecuencia e histogramas.

3.9. Protocolo de recoleccion de datos

La recoleccion de datos segui6 el siguiente proceso:

- Planteamiento del problema de investigacion.

- Disefio del esquema operacional de las variables.

- Diseno del instrumento de recoleccion de datos.
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Validacion del instrumento.

Solicitud de aplicacion del instrumento.
Aplicacion del instrumento.

Toma de fotografias como evidencia.

Construccion de tablas de frecuencia.

3.10. Proceso de contrastacion de hipotesis

El proceso de contraste de la hipdtesis segui6 el ritual de significancia a continuacion:

1.

2.

Establecer las hipdtesis estadisticas.

Establecer el nivel de significancia estadistica.

Determinar la regla de decision para aceptar o rechazar la hipdtesis nula.
Célculo del estadistico de prueba (coeficiente de correlacion).

Conclusion de la prueba de hipdtesis.
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Capitulo 4. Trabajo de campo y proceso de contraste de la hipotesis

4.1. Analisis y presentacion de la informacion

La estadistica descriptiva fue de principal utilidad para realizar el analisis de la
informacion luego del trabajo de campo. Una medida de tendencia para el analisis descriptivo
es la mediana, la cual es empleada en variables con una medida discontinua en escalas (Flores
y Villasis 2017). En ese sentido, se ha utilizado a 1a mediana como medida de analisis en escala
de Likert; asi también, de las medianas se construyeron tablas de frecuencia observada y
porcentuales para la presentacion de la informacion en las variables y sus dimensiones.
4.1.1. Anadlisis de la informacion

Las medianas para el analisis de la informacion, se obtuvieron con las respuestas de los
trabajadores por los items que comprendieron las variables, sus dimensiones e indicadores, las

cuales se encuentran estipuladas en la operacionalizacidn del instrumento (Anexo ...).

Tabla 4

Medianas obtenidas en la variable satisfaccion y sus dimensiones.

. Caracteristicas L. . , .
N° Caracteristicas del Caractérlsncas Caracteristicas | Caracteristicas Satisfaccién
de la tarea .. sociales contextuales de la persona
conocimiento
1 4 4 4 4 3 4
2 4 4 3 4 3 3
3 3 3 4 3 4 3
4 3 4 4 4 4 4
5 5 4 3 4 5 4
6 3 3 4 4 5 4
7 5 4 5 4 5 5
8 5 4 4 4 4 4
9 4 5 5 4 4 4
10 4 4 4 4 4 4
11 5 4 4 4 4 4
12 5 5 4 4 5 4
13 5 4 4 4 5 4
14 4 5 4 5 4 4
15 3 3 3 4 3 3
16 5 4 4 4 3 4
17 4 3 4 4 4 4
18 3 3 4 4 5 3

Nota. Los valores obtenidos representaron la escala obtenida por trabajador en cada dimension y variable.




Tabla 5

Medianas obtenidas en la variable productividad y sus dimensiones.

N° Eficiencia Desempetio Ot?j etiyos Productividad
del personal | del personal | organizacionales
1 3 4 5 4
2 2 5 4 4
3 2 4 4 4
4 3 4 4 4
5 2 4 5 4
6 3 4 4 4
7 3 4 4 4
8 2 4 4 4
9 3 5 5 5
10 3 4 4 4
11 3 5 5 4
12 2 5 4 4
13 3 4 5 4
14 3 4 4 4
15 2 4 5 4
16 3 4 5 4
17 2 4 4 4
18 3 4 5 4
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Nota. Los valores obtenidos representaron la escala obtenida por trabajador en cada dimension y variable

4.1.2. Presentacion de la informacion en la variable satisfaccion laboral

Con la informacion obtenida de la Tabla 4, se construyeron tablas de frecuencias

observadas y porcentuales para la variable satisfaccion, de las cuales se obtuvo que, el 72.2%

de respuestas de los colaboradores, se ubicaron en la escala “casi siempre”, el 22.2% de

respuestas en la escala “a veces”, y el 5.6% en la escala “siempre”; por otra parte, ninguna

respuesta se ubico en la escala “casi nunca” y “nunca” (Tabla 6).

Tabla 6

Frecuencias obtenidas en la variable satisfaccion laboral.

Escala fi fi%
Siempre 1 5.6
Casi siempre 13 72.2
A veces 4 22.2
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
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Figura 11

Frecuencias porcentuales en la variable satisfaccion laboral.

712.2

22.2

5.6

Siempre Casi siempre A veces

Nota. Obtenida a partir de la tabla 6.

De la Figura 11, se identifico que las respuestas de los colaboradores, se han
concentrado en la escala “casi siempre”, con lo que se entiende que, los colaboradores segun
una evaluacion de sus actitudes y sensaciones en sus labores, catalogan una satisfaccion parcial
en el trabajo, esto sumado a que, 22% de respuestas se encontraron en la escala “a veces” y
solo un 5.6% encontraron que “siempre”, se encuentran satisfechos.

4.1.2.1.Presentacion de la informacion en la dimension caracteristicas de la tarea.
A. Resultados a nivel dimension.

Con la informacion obtenida de la Tabla 4, se construyeron tablas de
frecuencias observadas y porcentuales para la dimensioén caracteristicas de la
tarea de la variable satisfaccion laboral, de las cuales se obtuvo que, el 38.9% de
respuestas de los colaboradores, se ubicaron en la escala “siempre”, el 33.3% de
respuestas en la escala “casi siempre”, y el 27.8% en la escala “a veces”; por otra

parte, ninguna respuesta se ubico en la escala “casi nunca” y “nunca” (Tabla 7).
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Tabla 7

Frecuencias obtenidas en la dimension caracteristicas de la tarea.

Escala fi fi%
Siempre 7 38.9
Casi siempre 6 33.3
A veces 5 27.8
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 12

Frecuencias porcentuales en la dimension caracteristicas de la tarea.

38.9
33.3
27.8

Siempre Casi siempre A veces

Nota. Obtenida a partir de la tabla 7.

De la Figura 12, se identifico que casi la mayoria de respuestas de los
colaboradores, se concentraron en la escala “siempre”, “casi siempre” y “a
veces”, con lo que se entiende que, los colaboradores tuvieron una apreciacion
parcialmente positiva en relacion a lo que, el trabajo les puede ofrecer respecto
de las caracteristicas intrinsecas, como la diversidad de tareas, facilidad para el
desarrollo del trabajo, la influencia del trabajo en la vida personal, la libertad de

accion, etc.
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B. Resultados a nivel indicador.

La dimensioén caracteristicas de tarea, se ha conformado por cuatro
indicadores: variedad, identidad, significatividad de tarea y autonomia. El
indicador variedad de tarea (item 1), identidad de tarea (item 2), significatividad
de tarea (item 3) y autonomia (item 4), los resultados obtenidos fueron los
siguientes.

o En el item 1, se ha identificado que para el 38.89% de colaboradores,
el trabajo que realizan a diario, a veces y casi siempre, le exige la
utilizacion de diferentes habilidades, para el 22% esto sucede siempre,
por otro lado, ninglin trabajador considerd que casi nunca y nunca.

. En el item 2, se identific6 que para el 50% de colaboradores, la
empresa, casi siempre le facilita las herramientas (utensilios, mandiles,
gorras, guantes, materiales de limpieza, etc.) para realizar sus labores
con normalidad, para el 44.44% siempre, en tanto, para el 5.56% esto
solo sucede a veces.

. En el item 3, se ha identificado que para el 44.44% de colaboradores,
el trabajo que desempefia en la empresa, siempre influye positivamente
tanto dentro y fuera de la empresa, para el 38.89% a veces y el 16.67%
casi siempre.

o En el item 4, se ha identificado que el 61.11% de colaboradores, a veces
sugiere la mejora de las condiciones labores en la empresa, el 27.78%
casi nunca y el 11.11% casi siempre; de otra parte, ningiin colaborador

lo hace siempre y nunca.



Tabla 8

Frecuencias obtenidas por item-caracteristicas de tarea.
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Escala Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
item  fi  fi% @ fi fi% fi  fi% fi fi% fi fi% F F%
1 4 2222 7 38.89 7 38.89 0 0.00 0 0.00 18 100.00
2 8 4444 9 50.00 1 5.56 0 0.00 0 0.00 18 100.00
3 8 44.44 3 16.67 7 38.89 0 0.00 0 000 18 100.00
4 0 0.00 2 11.11 11 61.11 5 2778 0 0.00 18 100.00
Total 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100
Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
Figura 13
Frecuencias porcentuales por item-caracteristicas de tarea.
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Nota. Obtenidas a partir de la tabla 8.

En la Figura 13, los colaboradores identificaron que siempre y casi

siempre el trabajo, le exige el uso de habilidades y talentos diferentes, en tanto,

los trabajadores reconocieron que, casi siempre el trabajo le facilita las

herramientas adecuadas para la realizacion de labores, asi también, existe una

apreciacion positiva respecto de que su trabajo influye de manera positiva dentro

y fuera de la empresa, por tltimo los trabajadores solo a veces consideran que

tienen autonomia para sugerir mejoras en las condiciones laborales en la empresa.
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4.1.2.2.Presentacion de la informacion en la dimension caracteristicas del
conocimiento.
A. Resultados a nivel dimension.

Con la informacién obtenida de la Tabla 4, se construyeron tablas de
frecuencias observadas y porcentuales para la dimension caracteristicas del
conocimiento de la variable satisfaccion laboral, de las cuales se obtuvo que, el
55.6% de respuestas de los colaboradores, se ubicaron en la escala “casi siempre”,
el 27.8% de respuestas en la escala “a veces”, y el 16.7% en la escala “siempre”;

por otra parte, ninguna respuesta se ubico en la escala “casi nunca” y “nunca”

(Tabla 9).

Tabla 9

Frecuencias obtenidas en la dimension caracteristicas del conocimiento.
Escala fi fi%
Siempre 3 16.7
Casi siempre 10 55.6
A veces 5 27.8
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 14

Frecuencias porcentuales en la dimension caracteristicas del conocimiento.

55.6

27.8
16.7

Siempre Casi siempre A veces

Nota. Obtenida a partir de la tabla 9.
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De la Figura 14, se identifico que casi la mayoria de respuestas de los
colaboradores, se concentraron en la escala “casi siempre” con lo que se entiende
que, los colaboradores tuvieron una apreciacion parcialmente positiva en relacion
a lo que, el trabajo les exige en relacion al conocimiento que deben manejar en la
ejcucion de las actividades rutinarias, los requisitos del proceso en la que cada
trabajador se encuentra al tanto de nueva informacion que se tiene en la
organizacion, el espacio para la solucioén de problemas, y la especializacion que
no es necesaria para el desarrollo de actividades en la organizacion.

B. Resultados a nivel indicador.

La dimension caracteristicas del conocimiento, se ha conformado por
cuatro indicadores: complejidad del conocimiento (item 5), proceso de
informacion (item 6), solucion de problemas (item 7) y especializacion (item 8),
los resultados obtenidos fueron los siguientes.

. En el item 5, se ha identificado que para el 44.44% de colaboradores,
se requiere siempre de practica para realizar el trabajo que realiza en la
organizacion, para el 38.89% a veces y para el 16.67% casi siempre es
necesaria la practica; de otro lugar, para ninglin trabajador nunca y casi
nunca es requerida.

o En el item 6, se ha identificado que para el 55.56% de colaboradores,
casi siempre, la empresa le mantiene informado de los nuevos combos,
descuentos, promociones, medidas por porcion de platillo; el 27.78%
de colaboradores considera que a veces, en tanto, el 16.67% considera

que siempre.



79

o En el item 7, se identifico que el 38.89% de colaboradores, casi nunca
interviene en la solucion de problemas de forma creativa, cuando se
presentan problemas en la empresa, el 33.33% de colaboradores a
veces, y el 27.78% casi siempre; por otra parte, ningiin colaborador
respondi6 que siempre y nunca.

. En el item 8, se ha identificado que para el 77.78% de colaboradores,
casi siempre, la rapidez para la atencion al cliente, es una habilidad
especial previa que es necesaria para realizar el trabajo en la empresa,

para 11.11% de colaboradores siempre y a veces.

Tabla 10

Frecuencias obtenidas por item-caracteristicas del conocimiento.

Escala Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
ftem fi  fi% fi fi% fi  fi% fi fi fi fi% F F%
5 8 44.44 3 16.67 7 38.89 0 000 O 0.00 18 100.00
6 3 16.67 10 55.56 5 27.78 0 000 O 0.00 18 100.00
7 0 0.00 5 27.78 6 3333 7 3889 0 000 18 100.00
8 2 11.11 14 77.78 2 11.11 0 0.00 0 000 18 100.00

Total 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100
Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 15

Frecuencias porcentuales por item-caracteristicas del conocimiento.
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Nota. Obtenidas a partir de la tabla 10.
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De la Figura 15, los colaboradores indicaron que siempre, es necesaria la
practica para la realizacion del trabajo que se hace en la organizacion, en tanto,
los colaboradores consideraron que a veces, el flujo de informacién en la
orgnizacion es completa, ya que, se requiere de informacion pormenorizada de
los combos, descuentos, promociones, medidas por porcion, etc. Los
colaboradores no son tomados en cuenta cuando se trata de resolver problemas,
ya que solo a veces intervienen en la solucion de problemas de forma creativa, es
necesario contar con la habilidad especial de rapidez para la atencion de pedidos
y atencion al cliente.

4.1.2.3.Presentacion de la informacion en la dimension caracteristicas sociales.
A. Resultados a nivel dimension.

Con la informacion obtenida de la Tabla 4, se construyeron tablas de
frecuencias observadas y porcentuales para la dimension caracteristicas sociales
de la variable satisfaccion laboral, de las cuales se obtuvo que, el 72.2% de
respuestas de los colaboradores, se ubicaron en la escala “casi siempre”, el 16.7%
de respuestas en la escala “a veces”, y el 11.1% en la escala “siempre”; por otra

parte, ninguna respuesta se ubico en la escala “casi nunca” y “nunca” (Tabla 11).

Tabla 11

Frecuencias obtenidas en la dimension caracteristicas sociales.

Escala fi fi%
Siempre 2 111
Casi siempre 13 72.2
A veces 3 16.7
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
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Figura 16

Frecuencias porcentuales en la dimension caracteristicas sociales.
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Nota. Obtenida a partir de la tabla 11.

De la Figura 16, se identifico que la mayoria de respuestas de los
colaboradores, se concentraron en la escala “casi siempre” con lo que se entiende
que, los colaboradores tuvieron una apreciacion positiva en relacion a lo que, el
trabajo les brinda conforme a la asistencia social como apoyo social (médica,
sindical, etc.), el desempefio de otras areas (como la administrativa) como
ejemplo para la superacion, la actitud positiva que le exige el trabajo (aunque
sienta frustracion), y la retroalimentacion que le facilita en alguna medida estar
atento en sus actividades diarias.

B. Resultados a nivel indicador.

La dimension caracteristicas sociales, se ha conformado por cuatro

indicadores: apoyo social (item 9), interdependencia (item 10), interaccion (item

11) y retroalimentacion (item 12), los resultados obtenidos fueron los siguientes.



Tabla

82

En el item 9, se ha identificado que para el 72.22% de colaboradores,
la empresa casi siempre, le brinda oportunidades para conseguir
asistencia laboral (Sunafil), médica/salud (Diresa, Essalud, Minsa),
sindical (MTPE) cuando lo requiri6, para el 27.78% siempre, de otra
parte para ningun colaborador esto a sucedido nunca, casi nunca y a
veces.

En el item 10, se identificé que el 72.22% de colaboradores casi nunca
ha sentido que su desempeio, se vio afectado por el poco control del
area administrativa al no llamar la atencidon cuando los trabajadores
llegan tarde, el 16.67% consider6 que a veces y el 11.11% considero
que nunca.

En el item 11, se ha identificado que para el 72.22% de colaboradores,
el trabajo que desarrolla, casi siempre le exige que se encuentre con
una actitud positiva, aunque por dentro sienta frustracion, para el
22.22% de colaboradores a veces, y para el 5.56% casi nunca.

En el item 12, se ha identificado que para el 50% de colaboradores, los
supervisores o jefes inmediatos, estdn siempre pendientes de su labor
diaria, para el 27.78% casi siempre y para el 22% a veces se encuentran

pendientes de las labores diarias.

12

Frecuencias obtenidas por item-caracteristicas sociales.

Escala Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
ftem  fi  fi%  fi fi% fi fi% fi @ fi% fi fi% F %
9 5 2778 13 72.22 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
10 0 0.00 0 0.00 3 1667 13 7222 2 1111 18 100.00
11 0 0.00 13 72.22 4 2222 1 5.56 0 0.00 18 100.00
12 9 50.00 5 27.78 4 2222 0 0.00 0 0.00 18 100.00
Total 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100
Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
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Figura 17

Frecuencias porcentuales por item-caracteristicas sociales.
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Nota. Obtenidas a partir de la tabla 12.

De la Figura 17, los colaboradores indicaron que casi siempre y siempre
la organizacidn expresa su apoyo social plasmado en la asistencia laboral, médica
y sindical, asi también, los colaboradores expresaron que su desempefio no se vio
afectado por el control que realiza el area administrativa al no llamar la atencién
en las tardanzas, el trabajo que desarrollan los colaboradores casi siempre les
exige una actitud positiva para hacer frente a las actividades, por ultimo, existe
una posicion parcial respecto de la supervision realizada en las actividades de los

colaboradores.

4.1.2.4.Presentacion de la informacion en la dimension caracteristicas contextuales.

A. Resultados a nivel dimension.
Con la informacion obtenida de la Tabla 4, se construyeron tablas de
frecuencias observadas y porcentuales para la dimension caracteristicas

contextuales de la variable satisfaccion laboral, de las cuales se obtuvo que, el
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88.9% de respuestas de los colaboradores, se ubicaron en la escala “casi siempre”,

en tanto, el 5.6% de respuestas en la escala “siempre” y “a veces” (Tabla 13).

Tabla 13

Frecuencias obtenidas en la dimension caracteristicas contextuales.

Escala fi fi%
Siempre 1 5.6
Casi siempre 16 88.9
A veces 1 5.6
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 18

Frecuencias porcentuales en la dimension caracteristicas contextuales.

88.9

5.6 5.6

Siempre Casi siempre A veces

Nota. Obtenida a partir de la tabla 13.

De la Figura 18, se identific6 que la mayoria de respuestas de los
colaboradores, se concentraron en la escala “casi siempre” con lo que se entiende
que, los colaboradores tuvieron una apreciacion positiva en relacion a lo que la
organizacion les puede ofrecer, respecto al espacio de trabajo, las demandas
fisicas para realizar sus labores, las condiciones laborales, el uso de equipos y

herramientas.
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B. Resultados a nivel indicador.

La dimensién caracteristicas contextuales, se ha conformado por cuatro
indicadores: ergonomia (item 13), demandas fisicas (item 14), condiciones
laborales (item 15) y uso de equipos (item 16), los resultados obtenidos fueron
los siguientes.

o En el item 13, se ha identificado que el 50% de colaboradores
consideraron que casi nunca, se han presentado problemas por el
espacio reducido en su espacio de trabajo, el 27.78% consideran que a
veces, el 16.67% nunca y el 5.56% casi siempre.

. En el item 14, se ha identificado que el 50% de colaboradores considero
que nunca el trabajo que realiza ha requerido de mucho esfuerzo fisico,
el 27.78% considerd que casi nunca, el 16.67% a veces y el 5.56% casi
siempre.

. En el item 15, se identifico que para el total (100%) de colaboradores
las labores de limpieza, son practicadas permanentemente en su lugar
de trabajo asignado.

o En el item 16, se ha identificado que para el 88.89% de colaboradores,
el uso de equipos (hornos, caja registradora, software, etc.), siempre,
fue abordado en las capacitaciones realizadas, para el 11.11% esto
sucedid casi siempre, para ningun colaborador esto no sucedi6 a veces,

casi nunca y nunca.
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Tabla 14

Frecuencias obtenidas por item-caracteristicas contextuales.

Escala Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
ftem fi fi% fi fi% fi  fi% fi fi fi fi% F F%

13 0 0.00 1 5.56 5 2778 9 50.00 3 16.67 18 100.00
14 0 0.00 1 5.56 3 16.67 5) 2778 9 50.00 18 100.00
15 18 100.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
16 16  88.89 2 11.11 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00

Total 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
Figura 19

Frecuencias porcentuales por item-caracteristicas contextuales.
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Nota. Obtenidas a partir de la tabla 14.

De la Figura 19, los colaboradores indicaron que casi siempre y a veces,
la organizacion le facilita un puesto de trabajo idoneo a cada trabajador, que le
facilite su ergonomia, el trabajo que realiza cada colaborador no necesita de
esfuerzo fisico, el area de trabajo se mantiene limpio en todo momento, en tanto,

el uso de equipos (hornos, caja registradora, software, etc.), siempre se abordaron

en las capacitaciones.
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4.1.2.5.Presentacion de la informacion en la dimension caracteristicas de la persona.
A. Resultados a nivel dimension.

Con la informacién obtenida de la Tabla 4, se construyeron tablas de
frecuencias observadas y porcentuales para la dimension caracteristicas de la
persona de la variable satisfaccion laboral, de las cuales se obtuvo que, el 44.4%
de respuestas de los colaboradores, se ubicaron en la escala “casi siempre”, en
tanto, el 33.3% de respuestas en la escala “siempre”, el 22.2% en la escala “a
veces”, de otra parte ninguna respuesta, se concentrd en la escala “casi nunca” y

“nunca” (Tabla 15).

Tabla 15

Frecuencias obtenidas en la dimension caracteristicas de la persona.

Escala fi fi%
Siempre 6 33.3
Casi siempre 8 44.4
A veces 4 22.2
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 20

Frecuencias porcentuales en la dimension caracteristicas de la persona.

44.4
33.3

22.2

Siempre Casi siempre A veces

Nota. Obtenida a partir de la tabla 15.
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De la Figura 20, se identificd que casi la mayoria de respuestas de los
colaboradores, se concentraron en la escala “casi siempre” y “siempre” con lo que
se entiende que, tienen una apreciacion parcial en relacion a su satisfaccion segiin
una autoevaluacion percibida, basada en su autoestima (satisfacciéon consigo
mismo), autoeficacia (completa tareas con €xito), control de sus éxito profesional,
y su estabilidad emocional.

B. Resultados a nivel indicador.

La dimension caracteristicas de la persona, se ha compuesto de cuatro
indicadores: autoestima (item 17), autoeficacia general (item 18), locus de control
(item 19) y estabilidad emocional (item 20), los resultados obtenidos fueron los
siguientes.

. En el item 17, se ha identificado que el 61.11% de colaboradores, casi
siempre, se encontrd satisfecho consigo mismo del trabajo realizado en
la empresa, el 38.89% se encontrd siempre satisfecho, ningun
trabajador se encontrd a veces, nunca y casi nunca satisfecho.

o En el item 18, se ha identificado que el 50% de colaboradores, casi
siempre, se encontrd satisfecho en que realiza sus funciones asignadas
con éxito, el 44.44% se encontrd siempre satisfecho con las funciones
asignadas, y solo el 5.56% encontrd que a veces se encontro satisfecho.

. En el item 19, se identifico que el 55.56% de colaboradores, considerd
que, casi siempre han tenido bajo control el éxito que tendra en su
carrera profesional o en su vida diaria, el 22.22% considerd que casi

nunca, y el 11.11% siempre y a veces.
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o En el item 20, se ha identificado que el 66.67% de colaboradores
considerd que nunca, se sitieron deprimidos por las labores repetitivas

que realiza en el trabajo, en tanto el 33.33% consider6 que casi nunca.
Tabla 16

Frecuencias obtenidas por item-caracteristicas de la persona.

Escala Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
item fi fi% fi fi% fi  fi% fi fi fi fi% F F%
17 7 38.89 11 61.11 0 0.00 0 000 O 0.00 18 100.00
18 8  44.44 9 50.00 1 5.56 0 000 O 0.00 18 100.00
19 2 11.11 10 55.56 2 1111 4 2222 0 000 18 100.00
20 0 0.00 0 0.00 0 0.00 6 33.33 12 66.67 18 100.00
Total 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100
Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 21

Frecuencias porcentuales por item-caracteristicas de la persona.
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Nota. Obtenidas a partir de la tabla 16.

De la Figura 21, los colaboradores indicaron que casi siempre y siempre,
los colaboradores, se han sentido satisfechos con ellos mismos en la realizacion
de sus funciones dentro de la organizacion, ademas que casi siempre han realizado

sus funciones con €xito, los colaboradores han sentido tener un control parcial del
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éxito que tendran en su vida profesional y vida diaria, ademas que no se han
sentido deprimidos por las labores repetitivas que realizan en su trabajo.
4.1.3. Presentacion de la informacion en la variable productividad
Con la informacion obtenida de la Tabla 5, se construyeron tablas de frecuencias
observadas y porcentuales para la variable productividad, de las cuales se obtuvo que, el 94.4%
de respuestas de los colaboradores, se ubicaron en la escala “casi siempre”, solo el 5.6% de
respuestas en la escala “siempre”; por otra parte, ninguna respuesta se ubico en la escala “a

29 ¢

veces”, “casi nunca” y “nunca” (Tabla 17).

Tabla 17

Frecuencias obtenidas en la variable productividad.

Escala fi fi%
Siempre 1 5.6
Casi siempre 17 94.4
A veces 0 0.0
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 22

Frecuencias porcentuales en la variable productividad laboral.

94.4

5.6

Siempre Casi siempre

Nota. Obtenida a partir de la tabla 17.
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De la Figura 22, se identifico que las respuestas de los colaboradores, se concentraron
en la escala “casi siempre”, con lo que se entiende que, el desarrollo de sus actividades para el
manejo de la tecnologia, procesos e insumos, el desempefio que tienen los colaboradores y el
logro de los objetivos organizacionales, es en alguna medida eficiente.

4.1.3.1.Presentacion de la informacion en la dimension eficiencia del personal.
A. Resultados a nivel dimension.

Con la informacion obtenida de la Tabla 5, se han construido tablas de
frecuencia observadas y porcentuales para la dimension eficiencia del personal
de la variable productividad, de las cuales se obtuvo que, el 61.1% de respuestas
de los colaboradores, se ubicaron en la escala “a veces”, el 38.9% de respuestas
en la escala “casi nunca”; de otro lado, ninguna respuesta se ubicé en la escala
“siempre”, “casi siempre” y “nunca” (Tabla 18).

Tabla 18

Frecuencias obtenidas en la dimension eficiencia del personal.

Escala fi fi%
Siempre 0 0.0
Casi siempre 0 0.0
A veces 11 61.1
Casi nunca 7 38.9
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
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Figura 23

Frecuencias porcentuales en la dimension eficiencia del personal.

61.1

38.9

A veces Casi nunca

Nota. Obtenida a partir de la tabla 18.

De la Figura 23, se identifico que la mayoria de respuestas de los
colaboradores, se concentraron en la escala “a veces” y “casi nunca”, con lo cual,
se entiende que, el manejo de la tecnoldga presente en la organizacion, ha sido
parcial, ya que, casi siempre se realizan capacitaciones en el sistema de atencion,
(software KDS) generando lentitud por las colas generadas en atencion y proceso
de pedidos, se ha desarrollado un manejo de procedimientos en ocasiones lento,
pero con capacidad de atencidon, ademds que no se atienden pedidos sin revisar
que los insumos se encuentren en almacén.

B. Resultados a nivel indicador.

La dimension eficiencia del personal, se ha compuesto de tres indicadores:
manejo de tecnologia (item 1 y 2), manejo de procesos (item 3 y 4), y el indicador
manejo de insumos disponibles (item 5 y 6), los resultados obtenidos fueron los

siguientes.
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En el item 1, se ha identificado que para el 66.67% de colaboradores
las capacitaciones del manejo del sistema KDS, siempre han sido
frecuentes, para el 33.33% casi siempre, han sido frecuentes; por otra
parte, para ningin colaborador esto fue a veces, casi nunca y nunca.
En el item 2, se identifico que para el 55.56% de colaboradores, a
veces, las largas colas que se forman para la atencion, son generadas
por la lentitud del sistema para procesar los pedidos, para el 33.33% de
colaboradores casi nunca, y para el 11.11% nunca.

En el item 3, se ha identificado que para el 55.56% de colaboradores,
a veces, el proceso de atencion al cliente, (desde las colas para pedidos,
la espera, y el llamado para recojo), se torna demasiado engorroso, para
el 38.89% de colaboradores casi nunca, y para el 5.56% nunca se ha
tornado demasiado engorroso.

En el item 4, se ha identificado que para el 55.56% de colaboradores,
a veces, el tiempo de espera en un pedido delivery, es demasiado
extenso, en tanto, para el 44.44% de colaboradores casi nunca, el
tiempo de espera es extenso.

En el item 5, se identifico que para el 44.44% de colaboradores,
regularmente, se realiza la atencidn posible al cliente en sus pedidos a
pesar que los insumos no se encuentren disponibles en almacén, para
el 38.89% de colaboradores casi nunca, y para el 16.67% casi siempre
la atencion posible de pedidos se realiza a pesar de no contar con los

insumos disponibles.
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o En el item 6, se ha identificado que para el 77.78% de colaboradores,
el pre-ensamble de las pizzas, nunca es un proceso poco practicado en
la empresa, en tanto, el 22.22% casi nunca este proceso es poco

practicado.

Tabla 19

Frecuencias obtenidas por item-eficiencia del personal.

Escala Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
ftem fi fi% fi fi% fi  fi% fi fi% fi fi% F F%

1 12 66.67 6 33.33 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
2 0 0.00 0 0.00 10 55.56 6 3333 2 1111 18 100.00
3 0 0.00 0 0.00 10 55.56 7 3889 1 556 18 100.00
4 0 0.00 0 0.00 10 55.56 8 4444 0O 0.00 18 100.00
5 0 0.00 3 16.67 8 4444 7 3889 O 0.00 18 100.00
6 0 0.00 0 0.00 0 0.00 4 2222 14 77.78 18 100.00

Total 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100
Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 24

Frecuencias porcentuales por item-eficiencia del personal.
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Nota. Obtenidas a partir de la tabla 19.

De la Figura 24, la eficiencia del personal, se vio reflejada en un manejo
tecnolodgico parcial, debido a que las capacitaciones para el manejo del software

de atencion no han sido frecuentes, a veces se presentaron largas colas para
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atencion de clientes, los procesos de atencidon a veces son engorrosos, el proceso

de pedidos para atencion de delivery, a veces se torna extenso, ante ello, en la

organizacion, se atiende los pedidos por mas que falten insumos (demorando el

tiempo de atencidon para conseguir los insumos), ademds que, el pre-ensamble de

las pizzas es un proceso vital para atender pedidos con rapidez.
4.1.3.2.Presentacion de la informacion en la dimension desempeifio del personal.

A. Resultados a nivel dimension.

Con la informacion obtenida de la Tabla 5, se han construido tablas de
frecuencia observadas y porcentuales para la dimension desempeno del personal
de la variable productividad, de las cuales se obtuvo que, el 77.8% de respuestas,
de los colaboradores, se ubicaron en la escala “casi siempre”, el 22.2% de
respuestas en la escala “siempre”; de otro lado, ninguna respuesta se ubico en la

bR 1Y

escala “a veces”, “casi nunca” y “nunca” (Tabla 20).

Tabla 20

Frecuencias obtenidas en la dimension desemperio del personal.

Escala fi fi%
Siempre 4 22.2
Casi siempre 14 77.8
A veces 0 0.0
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
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Figura 25

Frecuencias porcentuales en la dimension desemperio del personal.
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Nota. Obtenida a partir de la tabla 20.

De la Figura 25, se ha identificado que la mayoria de colaboradores, en la
dimension desempeno del personal, ha respondido en la escala “casi siempre”,
con lo cual se entiende que, en la organizacion se controla las horas extras pero
no de una manera estricta, la retribucion a través de bonos no es frecuente, ademas
que se sobrepasan las horas de trabajo normal; asi también, el trato amble que
tienen los colaboradores se da inclusive, si el trabajador se encuentra mal.

B. Resultados a nivel indicador.

La dimensién desempefio del personal, se ha compuesto de dos

indicadores: desempefio contextual (item 7 al 9), y el indicador desempefio focal

(item 10 al 12), los resultados obtenidos fueron los siguientes.

. En el item 7, se ha identificado que para el 72.22% de colaboradores,

las horas extras, casi siempre son controladas estrictamente por la
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empresa, para el 22.22% de colaboradores siempre y para el 5.56% a
veces, se realiza el control de las horas extra.

o En el el item 8, se ha identificado que para el 50% de colaboradores,
las horas extras, siempre son retribuidas con bonos o premios, para el
44.44% de colaboradores casi siempre se retribuyen, para el 5.56% solo
a veces se retribuyen con bonos.

. En el item 9, se ha identificado que para el 83.33% de colaboradores,
las horas programadas, a veces son sobrepasadas en la practica,
registrando un sobre trabajo, en tanto para el 16.67% de colaboradores
esto sucede casi siempre.

o En el item 10, se ha identificado que el 77.78% de colaboradores, casi
siempre, cumplen conscientemente con las actividades asignadas en su
puesto de trabajo, el 22.22% de colaboradores siempre se cumplen a
conciencia.

o En el item 11, se identifico que el 83.33% de colaboradores casi
siempre, tuvieron un trato amable con el cliente, el 16.67% de
colaboradores siempre tuvieron un trato amable.

. En el item 12, se ha identificado que para el 66.67% de colaboradores
casi siempre, su estabilidad emocional, es suficientemente fuerte para
atender al cliente como se merece, para el 22.22% de colaboradores

siempre y para el 11.11% a veces.

Tabla 21

Frecuencias obtenidas por item-desemperio del personal.

Escala Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
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ftem fi fi% fi fi% fi  fi% fi fi fi fi% F F%
7 4 22.22 13 72.22 1 5.56 0 0.00 0 0.00 18 100.00
8 9 50.00 8 44.44 1 5.56 0 0.00 0 0.00 18 100.00
9 0 0.00 3 16.67 15 83.33 0 0.00 0 0.00 18 100.00
10 4 22.22 14 77.78 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
11 3 16.67 15 83.33 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
12 4 22.22 12 66.67 2 11.11 0 0.00 0 0.00 18 100.00
Total 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100
Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
Figura 26
Frecuencias porcentuales por item-desemperio del personal.
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Nota. Obtenidas a partir de la tabla 21.

De la Figura 26, el desempefio del personal, se reflejé en el desempeio

contextual, en la cual, los colaboradores manifestaron que, casi siempre se

controlan las horas extras estrictamente; casi siempre, se retribuyen las horas

extras con bonos, en ocasiones las horas programadas se sobrepasan registrando

un sobre trabajo; asi también, el desemepfio se reflejo en el desempefio focal, en

la cual los trabajadores casi siempre cumplen a conciencia con las actividades

programadas, el trato amable con el cliente, se da casi siempre, por ltimo, los

colaboradores casi siempre manejan sus emociones para la atencion al cliente.

4.1.3.3.Presentacion de la informacion en la dimension objetivos organizacionales.

A. Resultados a nivel dimension.
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Con la informacion obtenida de la Tabla 5, se han construido tablas de
frecuencia observadas y porcentuales para la dimension objetivos
organizacionales de la variable productividad, de las cuales se obtuvo que, el
55.6% de respuestas, de los colaboradores, se ubicaron en la escala “casi
siempre”, el 44.4% de respuestas en la escala “siempre”; de otro lado, ninguna

29 ¢

respuesta se ubico en la escala “a veces”, “casi nunca” y “nunca” (Tabla 22).

Tabla 22

Frecuencias obtenidas en la dimension objetivos organizacionales.

Escala fi fi%
Siempre 8 44.4
Casi siempre 10 55.6
A veces 0 0.0
Casi nunca 0 0.0
Nunca 0 0.0
Total 18 100

Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.

Figura 27

Frecuencias porcentuales en la dimension objetivos organizacionales.
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Nota. Obtenida a partir de la tabla 22.

De la Figura 27, se ha identificado que la mayoria de colaboradores, ha

respondido en la escala “casi siempre”, con lo cual se entiende que, los objetivos
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individuales, casi siempre se alinean a los objetivos de la organizacion, estos
ultimos casi siempre se cumplen de acuerdo a lo planeado, los colaboradores
consideran que se hacen grandes esfuerzos por lograrlos, en tanto se realizan
presiones para el logro de los objetivos de venta incrementando la exigencia a
cada colaborador, ante ello, los colaboradores casi siempre influyen en la
capacidad de solucién de problemas en la organizacion.

B. Resultados a nivel indicador.

La dimensién objetivos organizacionales, se ha compuesto de tres
indicadores: objetivos individuales (item 13 y 14), percepcion de los objetivos
conseguidos (item 15 al 17), y el indicador capacidad de influir en el nivel de
productividad (item 18 al 20), los resultados obtenidos fueron los siguientes.

. En el item 13, se ha identificado que para el 55.56% de colaboradores
sus objetivos personales, siempre se encontraron alineados a los
objetivos de la organizacion, para el 27.78% de colaboradores a veces
sus objetivos se alinearon a los objetivos organizacionales, y para el
16.67% casi siempre.

o En el item 14, se ha identificado que para el 50% de colaboradores, los
sobre horarios en la empresa, casi siempre perjudicaron el logro de sus
objetivos individuales, para el 33.33% de colaboradores casi nunca, y
para el 16.67% nunca perjudicaron sus objetivos individuales.

. En el item 15, se ha identificado que para el 55.56% de colaboradores,
los objetivos propuestos en la empresa (estipulados en la mision,
vision, valores del local), se estan cumpliendo siempre, como se han
planteado, para el 44.44% se estan cumpliendo casi siempre; de otro

lugar, para ningtn colabordor se cuplen a veces, casi nunca y nunca.
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En el item 16, se identificd que el 66.67% de colaboradores, siempre
se esfuerzan por lograr los objetivos planteados por la empresa, el
33.33% de colaboradores, casi siempre realizan esfuerzos para el logro
de objetivos organizacionales.

En el item 17, se ha identificado que para el 72.22% de colaboradores,
casi siempre el incremento de los objetivos de ventas, ha elevado el
nivel de exigencia en su trabajo, para el 27.78% de colaboradores
siempre ha elevado el nivel de exigencia.

En el item 18, se identifico que el 72.22% de colaboradores, casi
siempre se encontraron capacitados para la solucién de problemas, el
27.78% siempre se encontraron capacitados, ningin colaborador a
sentido que a veces, casi nunca y nunca.

En el item 19, se ha identificado que para el 77.78% de colaboradores,
el trabajo en equipo, es practicada siempre en la empresa, en tanto, para
el 22.22% de colaboradores, casi siempre se practica el trabajo en
equipo.

En el item 20, se identificd que para el 38.89% de colaboradores, la
presion por llegar a las metas, casi siempre ha disminuido su capacidad
de atencion al cliente, para el 33.33% de colaboradores, las presiones a
veces disminuyeron su capacidad de atencidn, y para el 27.78% casi

nunca la presién diminuy¢ la capacidad de atencion.

Tabla 23

Frecuencias obtenidas por item-objetivos organizacionales.

Escala

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total
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ftem fi fi% fi fi% fi  fi% fi fi fi fi% F F%
13 10 55.56 3 16.67 5 27.78 0 0.00 0 0.00 18 100.00
14 0 0.00 9 50.00 0 0.00 6 3333 3 16.67 18 100.00
15 10 55.56 8 44.44 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
16 12 66.67 6 33.33 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
17 5 27.78 13 72.22 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
18 5 27.78 13 72.22 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
19 14 77.78 4 22.22 0 0.00 0 0.00 0 0.00 18 100.00
20 0 0.00 7 38.89 6 33.33 ® 2778 O 0.00 18 100.00
Total 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100 18 100
Nota. fi:frecuencia observada y fi%: frecuencia porcentual.
Figura 28
Frecuencias porcentuales por item-objetivos organizacionales.
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Nota. Obtenidas a partir de la tabla 23.

De la Figura 28, los objetivos organizacionales, se sustentaron en el

cumplimiento de los objetivos individuales de los colaboradores, los cuales se

pudieron alinear a los objetivos de la organizacion; no obstante, para el logro de

estos es necesario considerar que los sobre horarios perjudican el logro de los

objetivos de los colaboradores, ademds que, los objetivos planteados por la

organizacion deben cumplirse tal como se estipula en los planes de la misma,

pensando siempre en equilibrar la exigencia con los objetivos de venta que tiene

la organizacion, es necesrio ademas que, la capacidad de solucion de problemas
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que poseen los colaboradores, sea tomada en cuenta por la organizacién para

cubrir sus metas, desdefiando la presion y alimentando/fomentando el trabajo en

equipo.
4.2. Contrastacion de la hipotesis

En el proceso de contraste de la hipotesis, se utiliz6 como herramienta la estadistica

inferencial, para con ello, corroborar lo establecido en las hipotesis de estudio. El proceso de
contraste de la hipdtesis segin Monterrey y Gomez (2007, p.197), se define como el
establecimiento del valor de verad que tiene la hipdtesis de investigacion, en otras palabras, se
corrobora con la informacion encontrada una respuesta a la pregunta de estudio, decidiendo la
veracidad o falsedad de lo planteado como hipétesis. Para determinar lo descrito anteriormente,
se ha procedido segun los pasos propuestos de esclarecimiento de la hip6tesis segin Fisher, en
la que usa los “valores P” segtin un proceso de cinco pasos para contrastar la hipotesis, estos
son:

1. Formulacién de las hipétesis estadisticas. Como primer paso se establecen las
hip6tesis alterna/del investigador/de estudio y la hipotesis nula/negacion, en la
presente investigacion, el sufijo de la hipotesis alterna fue “Ha- y para la hip6tesis
nula “Ho.

2. Determinar el nivel de significancia (« ). Para el contraste de la hipdtesis, es
necesario definir un valor o nivel en el cual, podemos tomar la decision acerca de
aceptar o rechazar la hipotesis nula. Segun Bernal (2016), es usual la utilizacion de

niveles a=0.01, a=0.05 o0 =0.10. Es posible utilizar cualquier valor o entre 0.01

y 0.10. En la presente investigacion, se utilizé un valor o=0.05.

3. Seleccidon de una prueba estadistica més adecuada. Segun Bernal (2016), la

seleccién de una prueba estadistica, obedece a las caracteristicas del tema de
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investigacion. Al respecto, Flores et al. (2017), menciona que se tienen diferentes

pruebas estadisticas para el anélisis inferencial, por lo cual, es necesario seleccionar

una prueba adecuada teniendo como base los siguientes criterios.

A

Disefio del estudio. Este primer criterio para la seleccion de una prueba
estadistica, parte del disefio de estudio, evidenciando si en el disefio se
realizan comparaciones, asociaciones o una descripcion de los hechos
observados; asi también, se identifica si se esta trabajando con uno, dos o
mas grupos a los que se le aplica un instrumento, un test, un reactivo, un
ensayo, una plan, un insumo, un material, etc.

Numero de mediciones. Este segundo criterio para la seleccion de una
prueba estadistica, comprende la cantidad de mediciones de la variable
estudiada, de acuerdo a este criterio, se analiza las diferentes maneras en que
los cambios de una variable son modificadas en funcion de los instrumentos
aplicados.

Escala de medicion de las variables. Como tercer criterio, es fundamental
conocer la naturaleza de las variables de investigacion, estas pueden ser
“cuantitativas” o “cualitativas”. Las variables cualitativas, se sub dividen en
nominales (las que poseen caracteristicas similares entre si, sin diferencias
entre ellas) u ordinales (las que tienen cierta dimension, etapa, fase, nivel,
gravedad, jerarquia, ect.). Las variables cuantitativas, se sub dividen en
continuas (las que poseen caracteristicas no divisibles, y que tienen un
numero incontable de valores como el peso, longitud, volumen, tiempo, etc.)
o discretas (las que pueden sub dividirse, y que tienen un nimero contable
de valores como la cantidad de embarazos, cantidad de hijos, niUmero de

colaboradores, numero de clientes, etc.).
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D. Prueba paramétrica y no paramétrica. Este cuarto criterio reconoce los
criterios expuestos anteriormente, se debe establecer a qué grupo de prueba
pertenece la prueba estadistica. De acuerdo a la escala de medicion de las
variables, las variables cualitativas (nominales u ordinales) y las variables
cuantitativas (discontinuas/discretas), se ubican en el grupo de estadisticos
no parameétricos. En tanto, las variables cuantitativas (continuas), de acuerdo
al tipo de distribucién de los datos, si estos se distribuyen segun la curva
normal, se ubican en el grupo de estadisticos paramétricos, de otro lado si no
se distribuyen segun la curva normal, se ubican en el grupo de estadisticos
no paramétricos.

4. Obtencion del P valor. El valor P o P-valor, forma parte de la informacién que
brindan los software estadisticos para la prueba de hipdtesis. El valor P, es la
posicion que tiene el valor que arroja el software del estadistico de prueba en las
colas de distribucion, si la hip6tesis nula (Ho) fuera verdadera, ademas responde a
la pregunta del extremo valor identificado en la distribucion del estadistico de
prueba utilizado. En ese sentido, el valor P cuantifica la evidencia que se tiene de

los datos en contra de la hipotesis nula.

Tabla 24

Criterios de medicion a través del valor P.

Valor P Criterio de andlisis con P valor
0.1<P<10 Débil evidencia contra la hipétesis nula
001<P<0.1 A medida que P disminuye, se incrementa
0.001<P<0.01 la evidencia contra la hip6tesis nula
0.0001 <P <0.001 | A medida que P disminuye, existe fuerte
P < 0.0001 evidencia contra la hipdtesis nula

Nota. Elaborado en base a Monterrey y Gomez (2007).
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Para determinar la aceptacion o rechazo de la hipdtesis nula de investigacion, y
tomar una decision en base al valor P confrontado con el nivel de significancia (),
se ha establecido la siguiente regla de decision.
- Si, P-valor < a ... Se rechaza la hipotesis nula (Ho).
- Si, P-valor > o ... Se acepta la hipotesis nula (Ho).
5. Conclusion del contraste de la hipotesis. Consiste en arribar a una conclusion
general de acuerdo al objetivo establecido en la investigacion, aceptando o

rechazando la hipotesis de investigacion.

Luego de describir los criterios para la seleccion del estadistico de prueba, se ha
seleccionado la prueba no paramétrica rho de Spearman (Rho), en consonancia con los
criterios establecidos, la investigacion tuvo un disefio no experimental de asociacion de
variables, solo se hizo una medicion, las variables de estudio fueron variables cualitativas en
escala ordinal de Likert por lo cual, la prueba estadistica se ubico dentro de los estadisticos
no paramétricos.

Para contrastar la hipdtesis general y las hipdtesis especificas, se han utilizado los
valores de las medianas por cada colaborador, en cada item que comprendieron cada variable
(sastisfaccion y productividad) y asociarlas para la prueba de hipétesis general, en cada item
que abarco cada dimension de la variable satisfaccion (caracteristicas de la tarea, conocimiento,
social, contextual y personal) y la variable productividad laboral y asociarlas para las pruebas
de hipotesis especificas.

4.2.1. Prueba de hipdtesis general
4.2.1.1.Formulacion de las hipotesis estadisticas (hipotesis nula y alterna).

Hipétesis nula (HO): No existe una relacion positiva y significativa entre la

satisfaccion y la productividad del personal en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza

Hut “PH67” Huancayo 2022.



107

Hipétesis alterna (H1): Existe una relacion positiva y significativa entre la

satisfaccion y la productividad del personal en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza

Hut “PH67” Huancayo 2022.

4.2.1.2.Determinar el nivel de significancia (o).

En la presente investigacion, se ha utilizado un valor a=0.05 o 5% como valor o

limite méximo para aceptar la hipotesis nula.

4.2.1.3.Calcular la prueba estadistica.

De acuerdo con la tabla 25, se ha identificado que el coeficiente ko de Spearman

equivale a 0,572 con una significancia de 0,013. De acuerdo a la tabla 26, el coeficiente

obtenido, indica una correlacion entre una fuerte y moderada entre la satisfaccion y la

productividad laboral.

Tabla 25

Correlaciones (satisfaccion-productividad).

Satisfaccion | Productividad
laboral laboral
Coeficiente
) 1,000 572"
Satisfaccion  de correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,013
N 18 18
Rho de Spearman
Coeficiente
» 572" 1,000
Productividad de correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,013
N 18 18

Nota. *La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

Tabla 26

Escalas de interpretacion del coeficiente Rho de Spearman.

Rango Relacion
0-0,25 Escasa o nula
0,26 — 0,50 Débil
0,51-0,75 Entre moderada y fuerte
0,76 — 1,00 Entre fuerte y perfecta

Nota. Tomado de Martinez et al. (2009).Coeficientes de correlacodn-caracterizacion.
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4.2.1.4.0btencion del P-valor.

El P-valor, se ha conseguido al procesar el estadistico de prueba rho de Spearman,
en el software SPSS V-23, este valor fue de 0,013 el cual es menor al nivel de
significancia (0,050) con el cual, se interpreta que, a medida que P disminuye, se
incrementa la evidencia contra la hip6tesis nula (ver tabla 24).
4.2.1.5.Conclusion del contraste de la hipodtesis general.

Con el contraste de la prueba de hipotesis general, se ha identificado que existe
una relacion positiva y significativa (rho=0,572;p<0.05) entre la satisfaccion y la
productividad del personal en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo
2022.

4.2.2. Prueba de hipotesis especifica 1
4.2.2.1.Formulacion de las hipotesis estadisticas (hipotesis nula y alterna).

Hipotesis nula (HO): No existe una relacion positiva y significativa entre las

caracteristicas de la tarea y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza
Hut “PH67” Huancayo 2022.

Hipotesis alterna (H1): Existe una relacion positiva y significativa entre las

caracteristicas de la tarea y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza
Hut “PH67” Huancayo 2022.
4.2.2.2.Determinacion del nivel de significancia (o).
En la presente investigacion, se ha utilizado un valor 0=0.05 o 5% como valor o
limite maximo para aceptar la hipotesis nula.
4.2.2.3.Calcular la prueba estadistica.
De acuerdo con la tabla 27, se ha identificado que el coeficiente rho de Spearman

equivale a 0,529 con una significancia de 0,024. De acuerdo a la tabla 26, el coeficiente
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la tarea de la variable satisfaccion y la productividad laboral.

Tabla 27

Correlaciones (caracteristicas de la tarea-productividad).

Caracteristicas | Productividad
de la tarea laboral
Coeficiente de .
y 1,000 ,529
Caracteristicas ~ correlacion
de la tarea Sig. (bilateral) ,024
N 18 18
Rho de Spearman
Coeficiente de
. ,529" 1,000
Productividad  correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,024
N 18 18

Nota. *La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

4.2.2.4.0btencion del P-valor.

El P-valor, se ha conseguido al procesar el estadistico de prueba rho de Spearman,
en el software SPSS V-23, este valor fue de 0,024 el cual es menor al nivel de
significancia (0,050) con el cual, se interpreta que, a medida que P disminuye, se
incrementa la evidencia contra la hipotesis nula (ver tabla 24).
4.2.2.5.Conclusion del contraste de la hipotesis especifica 1.

Con el contraste de la prueba de hipotesis especifica 1, se ha identificado que
existe una relacion positiva y significativa (rho=0,529;p<0.05) entre las caracteristicas
de la tarea y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo

2022.

4.2.3. Prueba de hipdtesis especifica 2
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4.2.3.1.Formulacion de las hipotesis estadisticas (hipotesis nula y alterna).

Hipétesis nula (HO): No existe una relacién positiva y significativa entre las

caracteristicas del conocimiento y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-
Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.

Hipétesis alterna (H1): Existe una relacion positiva y significativa entre las

caracteristicas del conocimiento y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-

Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022.
4.2.3.2.Determinacion del nivel de significancia (a).

En la presente investigacion, se ha utilizado un valor a=0.05 o 5% como valor o
limite méximo para aceptar la hipotesis nula.
4.2.3.3.Calcular la prueba estadistica.

De acuerdo con la tabla 28, se ha identificado que el coeficiente rho de Spearman
equivale a 0,506 con una significancia de 0,032. De acuerdo a la tabla 26, el coeficiente
obtenido, indica una correlacion entre una fuerte y moderada entre las caracteristicas del

conocimiento de la variable satisfaccion y la productividad laboral.

Tabla 28

Correlaciones (caracteristicas del conocimiento-productividad).

Caracteristicas | Productividad
del conocimiento laboral
Coeficiente de .
Caracteristicas - 1,000 ,506
correlacion
del ) )
o Sig. (bilateral) ,032
conocimiento
N 18 18
Rho de Spearman
Coeficiente de
y ,506" 1,000
Productividad ~ correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,032
N 18 18

Nota. *La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

4.2.3.4.0btencion del P-valor.
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El P-valor, se ha conseguido al procesar el estadistico de prueba rho de Spearman,
en el software SPSS V-23, este valor fue de 0,032 el cual es menor al nivel de
significancia (0,050) con el cual, se interpreta que, a medida que P disminuye, se
incrementa la evidencia contra la hip6tesis nula (ver tabla 24).
4.2.3.5.Conclusion del contraste de la hipdtesis especifica 2.

Con el contraste de la prueba de hipdtesis especifica 2, se ha identificado que
existe una relacion positiva y significativa (rho=0,506;p<0.05) entre las caracteristicas
del conocimiento y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67”
Huancayo 2022.

4.2.4. Prueba de hipotesis especifica 3
4.2.4.1.Formulacién de las hipotesis estadisticas (hipdtesis nula y alterna).

Hipotesis nula (HO): No existe una relacion positiva y significativa entre las

caracteristicas sociales y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut
“PH67” Huancayo 2022.

Hipotesis alterna (H1): Existe una relacion positiva y significativa entre las

caracteristicas sociales y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut

“PH67” Huancayo 2022.
4.2.4.2.Determinacion del nivel de significancia (o).

En la presente investigacion, se ha utilizado un valor 0=0.05 o 5% como valor o
limite maximo para aceptar la hipotesis nula.
4.2.4.3.Calcular la prueba estadistica.

De acuerdo con la tabla 29, se ha identificado que el coeficiente rho de Spearman
equivale a 0,534 con una significancia de 0,023. De acuerdo a la tabla 26, el coeficiente
obtenido, indica una correlacion entre una fuerte y moderada entre las caracteristicas

sociales de la variable satisfaccion y la productividad laboral.
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Tabla 29

Correlaciones (caracteristicas sociales-productividad).

Caracteristicas | Productividad
sociales laboral
Coeficiente de
L, 1,000 ,534"
Caracteristicas correlacion
sociales Sig. (bilateral) ,023
N 18 18
Rho de Spearman
Coeficiente de
L 534" 1,000
Productividad ~correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,023
N 18 18

Nota. *La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

4.2.4.4.0Obtencion del P-valor.

El P-valor, se ha conseguido al procesar el estadistico de prueba rho de Spearman,
en el software SPSS V-23, este valor fue de 0,023 el cual es menor al nivel de
significancia (0,050) con el cual, se interpreta que, a medida que P disminuye, se
incrementa la evidencia contra la hipotesis nula (ver tabla 24).
4.2.4.5.Conclusion del contraste de la hipétesis especifica 3.

Con el contraste de la prueba de hipotesis especifica 3, se ha identificado que
existe una relacion positiva y significativa (rho=0,534;p<0.05) entre las caracteristicas
sociales y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo

2022.

4.2.5. Prueba de hipotesis especifica 4

4.2.5.1.Formulacion de las hipotesis estadisticas (hipodtesis nula y alterna).
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Hipétesis nula (HO): No existe una relacion positiva y significativa entre las

caracteristicas contextuales y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza
Hut “PH67” Huancayo 2022.

Hipétesis alterna (H1): Existe una relacién positiva y significativa entre las

caracteristicas contextuales y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza

Hut “PH67” Huancayo 2022.
4.2.5.2.Determinacion del nivel de significancia (o).

En la presente investigacion, se ha utilizado un valor 0=0.05 o 5% como valor o
limite méximo para aceptar la hipotesis nula.
4.2.5.3.Calcular la prueba estadistica.

De acuerdo con la tabla 30, se ha identificado que el coeficiente rho de Spearman
equivale a 0,648 con una significancia de 0,040. De acuerdo a la tabla 26, el coeficiente
obtenido, indica una correlacion fuerte entre las caracteristicas contextuales de la variable

satisfaccion y la productividad laboral.

Tabla 30

Correlaciones (caracteristicas contextuales-productividad).

Caracteristicas | Productividad
contextuales laboral
Coeficiente de .
. 1,000 ,648
Caracteristicas correlacion
contextuales  Sig. (bilateral) ,004
N 18 18
Rho de Spearman
Coeficiente de
5 648" 1,000
Productividad ~ correlacion
laboral Sig. (bilateral) ,004
N 18 18

Nota. *La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

4.2.5.4.0btencion del P-valor.
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El P-valor, se ha conseguido al procesar el estadistico de prueba rho de Spearman,
en el software SPSS V-23, este valor fue de 0,004 el cual es menor al nivel de
significancia (0,050) con el cual se interpreta que, existe fuerte evidencia contra la
hipotesis nula (ver tabla 24).
4.2.5.5.Conclusion del contraste de la hipétesis especifica 4.

Con el contraste de la prueba de hipotesis especifica 4, se ha identificado que
existe una relacion positiva y significativa (rho=0,648;p<0.05) entre las caracteristicas
contextuales y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67”
Huancayo 2022.

4.2.6. Prueba de hipotesis especifica 5
4.2.6.1.Formulacién de las hipdtesis estadisticas (hipétesis nula y alterna).

Hipotesis nula (HO): No existe una relacion positiva y significativa entre las

caracteristicas de la persona y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza
Hut “PH67” Huancayo 2022.

Hipotesis alterna (H1): Existe una relacion positiva y significativa entre las

caracteristicas de la persona y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza

Hut “PH67” Huancayo 2022.
4.2.6.2.Determinacion del nivel de significancia (o).

En la presente investigacion, se ha utilizado un valor 0=0.05 o 5% como valor o
limite maximo para aceptar la hipotesis nula.
4.2.6.3.Calcular la prueba estadistica.

De acuerdo con la tabla 31, se ha identificado que el coeficiente rho de Spearman
equivale a 0,499 con una significancia de 0,035. De acuerdo a la tabla 26, el coeficiente
obtenido, indica una correlacion entre moderada y fuerte entre las caracteristicas de la

persona de la variable satisfaccion y la productividad laboral.
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Tabla 31

Correlaciones (caracteristicas de la persona-productividad).

Caracteristicas | Productividad
de la persona laboral
Coeficiente de .
y 1,000 ,499
Caracteristicas correlacion
de la persona  Sig. (bilateral) ,035
N 18 18
Rho de Spearman
Coeficiente de
iy 499 1,000
Productividad ~ correlacién
laboral Sig. (bilateral) ,035
N 18 18

Nota. *La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

4.2.6.4.0btencion del P-valor.

El P-valor, se ha conseguido al procesar el estadistico de prueba rho de Spearman,
en el software SPSS V-23, este valor fue de 0,035 el cual es menor al nivel de
significancia (0,050) con el cual se interpreta que, a medida que P disminuye, se
incrementa la evidencia contra la hipotesis nula (ver tabla 24).
4.2.6.5.Conclusion del contraste de la hipétesis especifica 5.

Con el contraste de la prueba de hipotesis especifica 5, se ha identificado que
existe una relacion positiva y significativa (rho=0,499;p<0.05) entre las caracteristicas
de la persona en el trabajo y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut
“PH67” Huancayo 2022.

4.3. Discusion de resultados

Segun los resultados encontrados por cada variable, es de vital importancia realizar una
descripcion acerca del proceso de operacionalizacion de cada una de ellas, considerando los
motivos por los cuales, se ha desarrollado el problema de investigacion, la cual afecta las
actividades dentro de la tienda Pizza Hut Open Plaza Huancayo. El problema de investigacion
estuvo motivado por las actividades del personal, en relacion a la preparacion y la atencién en

el patio de comidas y envio delivery, problemas asociados al manejo de procesos, no



116

realizacion de procesos basicos, sobretiempos y presion para llegar a las ventas proyectadas en
la tienda, por estos motivos, se consideré como variables la satisfaccion y la productividad
laboral; segun la teoria existente en estas variables, la productividad a costa del trabajador priva
a los trabajadores de su satisfaccion en el trabajo (William, G, citado por Chiavenato, 2007),
teniendo evidencia empirica en las actividades desarrolladas en la tienda de la franquicia y
evidencia tedrica citada en el estudio de William, se ha convenido en el planteamiento del
objetivo general de investigacion, la cual fue determinar la relacion que existe entre la
satisfaccion y la productividad laboral en la tienda de la franquicia; este objetivo, se sustentd
en el enfoque interaccionista (situacion-disposicion) identificando que el sujeto, es el principal
objetivo de la organizacion y responsable o generador de productividad; son los trabajadores
quienes administran los recursos y los procesos de bienes y servicios, buscando la mejora de
la productividad (Singh, 2008 citado por Marvel et al. 2011). El objetivo general, se ha
arribado, de acuerdo a los resultados obtenidos luego del trabajo de campo, tras la aplicacion
del cuestionario hacia 18 colaboradores (atencion al cliente y produccion) encontrando que, el
72.2% de ellos, han tenido una evaluacion parcial, segun sus actitudes y sensaciones acerca de
su satisfaccion en el trabajo; asi también, el 94.4% de ellos, expresaron en la escala “casi
siempre”, que tienen un control sobre el desarrollo de sus actividades y procesos (tecnologia,
insumos, desempefio, objetivos) que manejan, contrastando estos resultados a través de la
estadistica inferencial, se han encontrado similitudes con la base tedrica del modelo planteado,
ya que, existe una relacion positiva y significativa (p<0.05) entre la satisfaccion y la
productividad laboral; no obstante, la intensidad de la relacion, fue moderada (rho=0.572),
debido a que, las respuestas encontradas tanto en la variable satisfaccion y productividad, no
tuvieron puntuaciones altas (escala “Siempre”), denotando los problemas evidenciados en la
organizacion, ademas de identificar que, los trabajadores se han de sentir mas productivos

cuando se sientan mas satisfechos, por tanto, la empresa no debe buscar mayores indices de
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productividad a costa de privar de satisfaccion al trabajador. Los objetivos especificos, se han
planteado bajo el modelo tedrico de Singh (2008) citado por Marvel et al. (2011), en la cual,
se analizan las dimensiones de la satisfaccion del enfoque interaccionista, se analiza las
actitudes y comportamientos bajo las presiones del contexto laboral, y de la individualidad. El
primer objetivo especifico, fue identificar la relacion que existe entre las caracteristicas de la
tarea y la productividad, este objetivo fue arribado al encontrar en el trabajo de campo que, el
38.9% de colaboradores tuvieron una apreciacion parcialmente positiva en funcion a lo que el
trabajo les puede ofrecer, la diversidad de tareas, la facilidad en el desarrollo del trabajo, la
influencia del trabajo en su vida personal, y la libertad de accidn, se han encontrado similitudes
con la base tedrica del modelo planteado, Hackman y Oldham (1976), pues mencionaron que
las caracteristicas de tarea, se conforman de la variedad, identidad, significatividad de tarea y
la autonomia de funciones del trabajador para mejorar la productividad, asi también, al
contrastar estos resultados a través de la estadistica inferencial, se ha identificado que, existe
una relacién positiva y significativa (p<0.05) entre las caracteristicas de la tarea y la
productividad laboral; no obstante, la intensidad de la relacién, fue moderada (rho=0.529),
debido a que, las respuestas encontradas en la dimension caracteristicas de la tarea, no
sobrepasaron el 50% de concentracion en las escalas “Siempre”, “Casi siempre” y “a veces”,
denotando los problemas evidenciados en la organizacion, los que radicaron en las
caracteristicas de la tarea/actividad, los trabajadores consideran que se les exige el uso de
habilidades y talentos diferentes, casi siempre el trabajo les facilita herramientas para realizar
sus labores, el trabajo tiene una influencia positiva y a veces, tienen autonomia para sugerir
mejoras en las condiciones laborales. El segundo objetivo especifico, fue identificar la relacion
que existe entre las caracteristicas del conocimiento y la productividad, este objetivo fue
arribado al encontrar en el trabajo de campo que, el 55.6% de colaboradores tuvieron una

apreciacion parcialmente positiva en relacion a lo que el trabajo le exige conforme al
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conocimiento que se deben tener para ejecutar sus funciones, el conocimiento de los procesos,
la aprehension de la nueva informacion en la organizacion, la solucion de problemas, y la
especializacion para el desarrollo de actividades en la organizacion, se han encontrado
similitudes con la base tedrica del modelo planteado, Morgenson y Humphrey (2006), refieren
que la complejidad del conocimiento para las labores, el flujo de informacidn nueva en la
organizacion, la solucion de problemas y la especializacion o las habilidades especiales para
desarrollar una determinada actividad, inciden en la mejora de la productividad; asi también,
al contrastar estos resultados a través de la estadistica inferencial, se ha identificado que, existe
una relacién positiva y significativa (p<0.05) entre las caracteristicas del conocimiento y la
productividad laboral; no obstante, la intensidad de la relacion, fue moderada (rho=0.506),
debido a que, las respuestas encontradas en la dimensién caracteristicas del conocimiento, se
concentraron en la escala “casi siempre”, “a veces”, y en menor medida en la escala “siempre”,
denotando los problemas evidenciados en la organizaciéon, los que radicaron en las
caracteristicas del conocimiento para el desarrollo de procesos, los trabajadores consideran que
a veces, el flujo de informacion es completa, es necesaria una actualizacion de los combos,
descuentos, promociones, medidas por porcion, etc., no se toma en cuenta a los colaboradores
en la solucién de problemas, pues solo a veces intervienen en la solucién de problemas. El
tercer objetivo especifico, fue identificar la relacion que existe entre las caracteristicas sociales
y la productividad, este objetivo fue arribado al encontrar en el trabajo de campo que, el 72.2%
de colaboradores tuvieron una apreciacion positiva en relacion a lo que el trabajo les brinda
conforme a la asistencia social como el apoyo social (médica, sindical, etc.), el apoyo en las
otras areas para el desempefio y la superacion, la mantencion de una actitud positiva aunque
sienta frustracion, y la retroalimentacion que se le brinda en alguna medida dentro de sus
actividades, se han encontrado similitudes con la base tedrica del modelo planteado, Judge y

Zapata (2015), refieren que las caracteristicas sociales, se sustentan en el apoyo social hacia el
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trabajador, la interdependencia que se refiere al como el desempefio de otros puede aumentar
el desempefio de uno mismo, los requerimientos de interaccion con el cliente (actitud), y la
retroalimentacion como una medida para mejorar el control hacia los colaboradores, todas ellas
mejoran la productividad en el trabajo, al contrastar estos resultados a través de la estadistica
inferencial, se ha identificado que, existe una relacién positiva y significativa (p<0.05) entre
las caracteristicas sociales y la productividad laboral; no obstante, la intensidad de la relacién,
fue moderada (rho=0.534), debido a que, las respuestas encontradas en la dimension
caracteristicas sociales, se concentraron en la escala “casi siempre”, y en menor medida en la
escala “siempre”, denotando los problemas evidenciados en la organizacion, los que radicaron
en que, casi siempre los trabajadores identifican el apoyo social (médica, sindical, etc.) de parte
de la empresa, el desempefio de los trabajadores, no se ve afectado por el control que hace el
area administrativa, pues no se hacen llamados de atencidn por tardanzas, casi siempre se tiene
que tener una actitud positiva, asi también la supervision que se hace no es constante. El cuarto
objetivo especifico, fue identificar la relacion que existe entre las caracteristicas contextuales
y la productividad, este objetivo fue arribado al encontrar en el trabajo de campo que, el 88.9%
de colaboradores tuvieron una apreciacion positiva en relacion a lo que el trabajo le ofrece
conforme al espacio de trabajo, las demandas fisicas en sus labores, las condiciones laborales,
y el uso de equipos y herramientas, se han encontrado similitudes con la base tedrica del modelo
planteado, Dierdorff y Morgerson (2013), refieren que las caracteristicas contextuales abarcan
la ergonomia (espacio de trabajo apropiado para realizar las funciones), las demandas fisicas
para realizar tareas y actividades, las condiciones de trabajo, y el empleo de equipos segun el
ambito laboral, todas ellas, son significativas e influyentes en la satisfaccion laboral; asi
también, al contrastar estos resultados a través de la estadistica inferencial, se ha identificado
que, existe una relacion positiva y significativa (p<0.05) entre las caracteristicas sociales y la

productividad laboral; ademas, la intensidad de la relacion, fue fuerte (rho=0.646), debido a
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que, las respuestas encontradas en la dimension caracteristicas del conocimiento, se
concentraron en la escala “casi siempre”, en mayor magnitud, denotando que, las
caracteristicas del contexto, evidencian la mejor relacion para la satisfaccion laboral,
identificando que, la organizacion casi siempre brinda un espacio fisico propicio a los
trabajadores, el trabajo realizado no necesita de esfuerzo fisico importante, ademéas se mantiene
el area de trabajo limpio en todo momento, en tanto, el uso de equipos y materiales (horno,
caja, registro, software), se realizaron siempre. El quinto objetivo especifico, fue identificar la
relacion que existe entre las caracteristicas de la persona y la productividad, este objetivo fue
arribado al encontrar en el trabajo de campo que, el 44.4% de colaboradores tuvieron una
apreciacion parcialmente positiva en relacion a su satisfaccion de acuerdo a una autoevaluacion
percibida, basada en su autoestima (satisfaccion consigo mismo), autoeficacia (completa tareas
con éxito), control de su éxito en la empresa y su estabilidad emocional, se han encontrado
similitudes con la base tedrica del modelo planteado, Wu Griffin (2012), Ones et al. (2007) y
Rode (2004), validaron la correlacion de la “autoevaluacion de la persona” con la satisfaccion,
encontrando una correlacion moderada con la autoestima (rho=0.26), autoeficacia (rho=0.45),
locus de control (rho=0.32), y estabilidad emocional (rho=0.24); asi también, al contrastar estos
resultados a través de la estadistica inferencial dentro de la investigacion, se ha identificado
que, existe una relacion positiva y significativa (p<0.05) entre las caracteristicas de la persona
y la productividad laboral; no obstante, la intensidad de la relacion, fue moderada (rho=0.499),
debido a que, las respuestas encontradas en la dimension caracteristicas de la persona, se
concentraron en la escala “casi siempre”, “siempre”, y en menor medida en la escala “a veces”,
denotando los problemas evidenciados en la organizacion, los que radicaron en que, casi
siempre los colaboradores se sintieron satisfechos con ellos mismo en la realizacion de sus

funciones, casi siempre sintieron realizar sus funciones con exito, los colaboradores tuvieron
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un sentimiento de control parcial del éxito en su vida, y por altimo, los colaboradores no se
sintieron deprimidos por las labores repetitivas en la realizacion de sus labores.

Los resultados de la investigacion, fueron contrastados con los resultados abordados en
los antecedentes de la investigacién, conociendo si se tuvo similitudes o discrepancias, segun
los resultados hallados en las variables y sus dimensiones. Se identificaron similitudes con los
resultados en la tesis de Arguello (2018), ya que, identifico una relacion directa entre la
satisfaccion laboral y la productividad; encontrando que la motivacion, es el principal indicador
de productividad, con ello, es importante sumar informacion acerca de la orientacién que se le
debe dar a los trabajadores bajo la motivacion directa para generar un ambiente en el cual, el
trabajador se sienta mas motivado y labore mas productivamente. De otra parte, se identificaron
discrepancias, con los resultados en la tesis de Flores (2019), ya que, se hall6 que la satisfaccion
no influye significativamente (0.067>0.050) en la productividad de la empresa Volcan S.A,
debido a que, se tienen diferencias en las 4reas productivas y su nivel de satisfaccion y
productividad, se registro por el contrario un alto grado de improductividad y un nivel alto de
insatisfaccion, que implican una relacion directa, pues a medida que la insatisfaccion se
incrementa, también se incrementa la improductividad. En el estudio de Michel y Urquieta
(2020), se identificaron similitudes, pero desde el punto de vista de la satisfaccion en una
muestra especifica de madres profesionales en un banco comunal en Bolivia, estas similitudes
radicaron en que, 53% de madres cumplieron satisfactoriamente sus funciones, con lo que, la
relacion entre satisfaccion y productividad, fue directa; es importante sumar informacion
acerca de la satisfaccion encontrada en madres profesionales, ya que, tuvieron niveles de
satisfaccion casi igual a los trabajadores del 4rea operativa; aun con los niveles de satisfaccion,
se mantienen productivos, con ello, es conveniente reforzar la capacidad y el compromiso de
las madres en el trabajo. Segun los resultados obtenidos en la variable productividad de las

dimensiones: eficiencia, desempefio del personal y objetivos de la organizacioén, se han
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identificado similitudes con los resultados en la tesis de Leon (2021), ya que, la jornada laboral
tiene una influencia positiva en el proceso de trabajo en horas productivas (desempeno del
personal), el ambiente de trabajo facilita la eficiencia del personal, y la motivacion necesaria
para cumplir con los objetivos organizacionales, todos ellos, contribuyen con la productividad,
para que se realice un trabajo bien hecho. En el estudio de Guzméan (2018), se pudo identificar
que la propuesta de un plan de mejora de la calidad de atencidon mejora la productividad, el
plan de mejora incorpora a la capacitacion para mejorar la optimizacion de recursos, trato
amable, y la comunicacién efectiva con el publico; estos resultados tienen similitud con los
resultos hallados en la variable productividad, pues en el caso de la organizacion, las
capacitaciones se realizan para optimizar los recursos, pero no son evaluados in situ, generando
problemas en la atencion de pedidos (manejo del sistema KDS), asi también la comunicacion
que se tiene de nueva informacién en la organizacion, sélo se realiza a veces, en tanto, el trato
amable se realiza siempre, es necesario pasar a una nueva etapa pensando en la incorporacion
de un programa de productividad y satisfaccion en la organizacion. Desde otro espectro con
los resultados obtenidos, se encontraron discrepancias en relacion al nivel e intensidad de la
correlacion entre satisfaccion y productividad, hallada en el estudio de Medina (2021),
identificando un nivel alto y significativo (Rho=0,833; p<0.05), afiade como informacion
valiosa que, una gestion eficiente del talento humano basado en el sistema de recompensas, las
condiciones laborales y la motivacion tendran un efecto positivo en la satisfaccion y
colateralmente en la productividad dentro del call center de Pizza Raul, la que tiene la misma
actividad de la tienda Pizza Hut Open Plaza Huancayo. Asi también, en el estudio de Daza
(2022) que estudio la influencia de la satisfaccion en la productividad laboral en los
colaboradores de Pizza Hut — Chiclayo 2019, se encontré que el nivel de satisfaccion, fue
regular por la poca confianza, malos comentarios, falta de trabajo en equipo, no se considera

la participacion de los trabajadores en la toma de decisiones; evidencias similares a las
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encontradas en el caso de la tienda Pizza Hut Huancayo (Open Plaza), la cual parece ser una
constante, poniendo a cuestas la satisfaccion a cambio de mayor productividad, los resultados
encontrados fueron similares a los hallados en la correlacion en el estudio (Rho=0,504;
p<0.05). Resultados similares conforme a la correlacion positiva, moderada y significativa
encontradas en la investigacion, se localizaron en el estudio de Pizarro (2017), quien determiné
que existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion y la productividad
(Rho=0.681; p<0.05), ocasionado por los niveles intermedios de satisfaccion en los que se
encontraron los trabajadores de la empresa Rio Grande. La participacion de los trabajadores en
la toma de decisiones para la mejora de la atencion a los clientes, necesita tomarse en cuenta
por la organizacion, tal como se encontr6 en el presente estudio y en el estudio de De la Roca
y de De la Cruz (2018) en la cual asocio la variable satisfaccion y productividad, ademas de
encontrar que la satisfaccion se genera por el ambiente fisico confortable, pago a tiempo de

remuneraciones, condiciones dignas, y una participacion activa.

Conclusiones
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Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion y
la productividad del personal en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo
2022 (Rho=0.572; p<0.05). Los colaboradores catalogaron de parcial su satisfaccion en
el trabajo, conforme a una evaluacion de sus actitudes y sentimientos, teniendo como
base el enfoque interaccionista, que dimensiona la satisfaccion bajo las caracteristicas de
la tarea, conocimiento de funciones, de beneficios y apoyo social, contextual en la
organizacion y la valoracion personal.

Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas
de la tarea y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo
2022 (Rho=0.529; p<0.05). Los colaboradores tuvieron una posicion parcialmente
positiva en relacion a lo que el trabajo les ofrece para la realizacion de sus labores, asi
también, consideran una influencia positiva su labor dentro y fuera de la empresa, de otra
parte, solo a veces consideran que tienen autonomia para recomendar mejoria en las
condiciones laborales en la empresa.

Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas
del conocimiento y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67”
Huancayo 2022 (Rho=0.506; p<0.05). Los colaboradores tuvieron una posicién
parcialmente positiva respecto de lo que el trabajo le puede exigir para el conocimiento
de sus funciones y actividades, ya que la nueva informacion (combos, porciones,
descuentos, etc.), a veces se trasmite de forma rapida, asi también, los colaboradores no

son tomados en cuenta para la resolucion de problemas de manera creativa.
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Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas
sociales y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo
2022 (Rho=0.534; p<0.05). Los colaboradores tuvieron una apreciacion positiva respecto
a lo que el trabajo les brinda en los beneficios y el apoyo social, el desempeno de los
colaboradores, no se vi6 afectado por el control del area administrativa cuando no se
llama la atencion en cuanto a las tardanzas, la exigencia de una actitud positiva se da casi
siempre, y la supervision que casi siempre se realiza de forma frecuente.

Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas
contextuales y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67”
Huancayo 2022 (Rho=0.646; p<0.05). Los colaboradores tuvieron una apreciacion
positiva en relacion a lo que la organizacion les ofrece en su espacio de trabajo, ya que
les facilita su ergonomia, el trabajo que realiza cada colaborador no requiere de esfuerzo
fisico, se mantiene el area de trabajo limpio, y las capacitaciones respecto al uso de
equipos (hornos, caja registradora, software, etc.) siempre se abordan en las
capacitaciones.

Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre las caracteristicas
de la persona y la productividad en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67”
Huancayo 2022 (Rho=0.646; p<0.05). Los colaboradores expusieron una apreciacion
parcial segin una autoevaluacion basada en su autoestima, pues casi siempre se sintieron
satisfechos con ellos mismos en la realizacion de sus funciones, casi siempre sintieron
que realizaron sus funcines con éxito, casi siempre sintieron tener control del éxito dentro
de su vida profesional y diaria, asi también, no se sintieron deprimidos por las labores

tan repertitivas que realizan.



126

Recomendaciones
En relacion a los resultados obtenidos en las variables satisfaccion y productividad, se
sugiere a los asistentes de gerencia, enfocarse en medir constantemente la satisfaccion
del personal, no so6lo en la tienda Pizza Hut en Open Plaza, sino también en la tienda en
Real Plaza, pues los procedimientos son los mismos, asi también, considerar que no se
debe enfocar mas en ser productivos a costa de la satisfaccion del trabajador, sino buscar
que estos ultimos se encuentren satisfechos para lograr mejorar la productividad.
Se sugiere a los asistentes de gerencia, trasladar los resultados respecto de la satisfaccion
hacia el gerente de tienda, para tomar accion respecto de la mejora de la productividad,
concentrandose en tomar nota de lo que los trabajadores pueden sugerir para mejorar las
condiciones laborales en la tienda Pizza Hut Open Plaza, con ello poder mejorar
colateralmente la productividad.
Se sugiere al asistente de gerencia y gerente de tienda, coordinar examenes para medir el
nivel de conocimiento de las funciones relativas a los colaboradores para atencion y
procesos de atencion en la tienda Pizza Hut Open Plaza, con ello, asegurar un
conocimiento y practica que se ejecuta cuando se realiza la atencién de pedidos, asi
también, considerar que los colaboradores sean tomados en cuenta siempre en la solucion
de problemas ya que su creatividad es muy importante, por su contacto cercano con el
cliente.
Se sugiere al asistente de gerencia y gerente de tienda, verificar los horarios de trabajo y
el cumplimiento de los sobrehorarios a fin de, buscar medidas para acortar o proyectar el
ingreso de un nuevo colaborador volante en dias que se registre mayor afluencia de

pedidos en la tienda Pizza Hut Open Plaza Huancayo.



127

Se sugiere al asistente de gerencia y gerente de tienda, evaluar el conocimiento y la
practica de lo aprendido en las capacitaciones conforme al software, manejo de equipos,
hornos, caja registradora, etc. Asi también, realizar talleres para cuando se incluya a
personal nuevo, se considere el conocimiento previo que tiene en la utilizacién de
software de pago de pedidos.

Se sugiere al asistente de gerencia y gerente de tienda, realizar talleres y coaching para
incrementar el nivel de autoestima de los colaboradores, para mejorar la relacion entre
las expectativas de cada colaborador en el trabajo, el nivel de autoeficacia, para que el
colaborador sienta que realiza sus funciones con éxito, el nivel en el cual el trabajador
puede sentir control de su vida laboral, su vida profesional y su vida diaria, y la mejora

de su estabilidad emocional y reducir los niveles de frustracion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Satisfaccion laboral y productividad del personal en Telepizza Andina S.A.C. PH67 Pizza Hut Huancayo 2022

135

Problema Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variedad de tarea Método
(Qué relacion existe entre la | Determinar que relacion existe | Existe una relaciéon positiva y Caracteristicas Identidad de tarea Universal-
satisfaccion y la productividad | entre la satisfaccion y la | significativa entre la satisfaccion y de la tarea Significatividad de tarea cientifico
del personal en Telepizza | productividad del personal en | la productividad del personal en Autonomia General-inductivo-
Andina S.A.C.-Pizza Hut | Telepizza Andina S.A.C.-Pizza | Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Complejidad del deductivo
“PH67” Huancayo 2022? Hut “PH67” Huancayo 2022. Hut “PH67” Huancayo 2022. Caracteristicas conocimiento Especifico-
Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas del Procesos de informacion descriptivo
(Qué relacion existe entre [l. Identificar la relacidn que Existe una relacion positiva y = conocimiento Solucién de problemas
las caracteristicas de la tarea existe entre las caracteristicas significativa entre las _§ Especializacion Tipo
y la productividad en de la tarea y la productividad caracteristicas de la tarea y la = Apoyo social Fuente: Basica
Telepizza Andina S.A.C.- en Telepizza Andina S.A.C.- productividad en Telepizza .‘g Caracteristicas Interdependencia Finalidad: Bésica
Pizza Hut “PH67” Pizza Hut “PH67” Huancayo Andina  S.A.C.-Pizza  Hut Q sociales Interaccion
Huancayo 2022? 2022. “PH67” Huancayo 2022. Lg Retroalimentacié exiterna Nivel
(Qué relacion existe entre [2. Identificar la relacidn que Existe una relacion positiva y a Ergonomia Correlacional
las  caracteristicas  del existe entre las caracteristicas significativa entre las Caracteristicas Demandas fisicas
conocimiento y la del conocimiento y la caracteristicas del conocimiento contextuales Condiciones de trabajo Disefio
productividad en Telepizza productividad en Telepizza y la productividad en Telepizza Uso de equipos No experimental —
Andina S.A.C.-Pizza Hut Andina S.A.C.-Pizza Hut Andina  S.A.C.-Pizza  Hut Autoestima transversal y
“PH67” Huancayo 20227 “PH67” Huancayo 2022. “PH67” Huancayo 2022. Caracteristicas Autoeficacia generalizada correlacional
(Qué relacion existe entre 3. Identificar la relacion que Existe una relacion positiva y de la persona Locus de control
las caracteristicas sociales y existe entre las caracteristicas significativa entre las Estabilidad eocional Poblacion y
la productividad en sociales y la productividad en caracteristicas sociales y la Manejo de la tecnologia muestra
Telepizza Andina S.A.C.- Telepizza Andina S.A.C.- productividad en Telepizza Eficiencia del Manejo de procesos Poblacion: 21
Pizza Hut “PH67” Pizza Hut “PH67” Huancayo Andina  S.A.C.-Pizza  Hut personal Manejo de insumos trabajadores
Huancayo 2022? 2022. “PH67” Huancayo 2022. disponibles Muestra: 18
(Qué relacion existe entre W. Identificar la relacion que Existe una relacion positiva y Té Desempefio del Desempefio contextual trabajadores
las caracteristicas existe entre las caracteristicas significativa entre las ) personal Desempefio focal
contextuales y la contextuales y la caracteristicas contextuales y la E Técnicas e
productividad en Telepizza productividad en Telepizza productividad en Telepizza ) instrumentos
Andina S.A.C.-Pizza Hut Andina S.A.C.-Pizza Hut Andina  S.A.C.-Pizza  Hut g Técnica: encuesta
“PH67” Huancayo 2022? “PH67” Huancayo 2022. “PH67” Huancayo 2022. ;‘.5 Instrumento:
(Qué relacion existe entre [5. Identificar la relacién que Existe una relaciéon positiva y 2 Objetivos individuales cuestionario
las caracteristicas de la existe entre las caracteristicas significativa entre las 2 Objetuvos Percepcién de los objetivos
persona en el trabajo y la de la persona en el trabajo y la caracteristicas de la persona en E organizacionales conseguidos Prueba de
productividad en Telepizza productividad en Telepizza el trabajo y la productividad en A Capacidad de influir en el | hipotesis

Andina S.A.C.-Pizza Hut
“PH67” Huancayo 20227

Andina S.A.C.-Pizza
“PH67” Huancayo 2022.

Hut

Telepizza Andina S.A.C.-Pizza
Hut “PH67” Huancayo 2022.

nivel de productivdiad

Rho de Spearman
(escala ordinal)




Anexo 2: Matriz de elaboracion de instrumentos

Variables Definicion Deﬁmglon Dimensiones Indicadores ftems/Reactivos
conceptual operacional
X1.1: Variedad de tareas Xl..l.. 1: El trabajo que realiza a diario, le exige la utilizacion de diferentes
habilidades
le . X1.2: Identidad de tareas X1.2.1: La empresa, se le fac111ta las herraml.entas (utensilios, mandllesZ gorras,
Caracteristicas guantes, materiales de limpieza, etc.) para realizar sus labores con normalidad
de la tarea X1.3: Significatividad de X1.3.1: El trabajo que desempeiia en la empresa influye positivamente dentro y
tarea fuera de la empresa.
X1.4: Autonomia X1.4.1: Constantemente sugiere la mejora de las condiciones labores en la empresa
X2.1: Complejidad del X2.1.1: Se requiere de practica para realizar el trabajo que usted realiza en la
conocimiento empresa
X2: X2.2: Proceso de X2.2.1: La empresa le mantiene informado de los nuevos combos, descuentos,
La satisfaccion Caracteristicas | informacion promociones, medidas por porcion de platillo, constantemente
laboral, es la del X2.3: Solucién de X2.3.1: Interviene frecuentemente en la solucién de problemas de forma creativa,
evaluacién que | Bajo la teoria del conocimiento problemas cuando se presentan problemas en la empresa
el . trabajador mtera.ccmm.s:mo, X2.4: Especializacién X2.4.1: Lg rapidez para la atencu?n al cliente, es una habilidad especial previa que
= realiza de su | la satisfaccidon se es necesaria para realizar el trabajo en la empresa
L trabajo en | evalia seglin las X3.1.1: La empresa, le brinda oportunidades para conseguir asistencia laboral
= funciéon a sus | actitudes X3.1: Apoyo social (Sunafil), médica/salud (Diresa, Essalud, Minsa), sindical (MTPE) cuando usted
;5 actitudes y | (caracteristicas lo requiera
3 sensaciones a | en el trabajo) y X3: . X3.2.1: Siente que su desempefio, se ve afectado por el poco control del area
& . i X3.2: Interdependencia L. . ., .
Kz las sensaciones del | Caracteristicas administrativa al no llamar la atencién cuando los trabajadores llegan tarde
ks caracteristicas trabajador sociales .y X3.3.1: El trabajo que desarrolla, le exige que siempre se encuentre con una actitud
n . [ X3.3: Interaccion o . L,
>u< del trabajo | (caracteristicas positiva, aunque usted por dentro sienta frustracion
(Spector, 1997; | del sujeto) hacia X3.4: Retroalimentacion X3.4.1: Los supervisores o jefes inmediatos, estan pendientes de su labor diaria
Moorman, su labor en la externa
1993; organizacion. X4.1: Ergonomia X4.1.1: Se han presentado problemas por el espacio reducido en su espacio de
Thompson 'y S HrE trabajo
Phua, 2012) X4: X4.2: Demandas fisicas X4.2.1: El trabajo que realiza no requiere de mucho esfuerzo fisico
Caracteristicas | X4.3: Condiciones de X4.3.1: Las labores de limpieza son practicadas permanentemente en su lugar de
contextuales trabajo trabajo asignado
X4.4: Uso de equipos X4.4.1: El uso Qe equipos (hornos, caja registradora, software, etc.), fue abordado
en las capacitaciones realizadas
X5.1: Autoestima X5.1.1: En qué medida se encuentra satisfecho consigo mismo del trabajo realizado
X5: en la empresa
o X5.2: Autoeficacia X5.2.1: En qué medida siente que, realiza sus funciones asignadas con éxito
Caracteristicas

de la persona

generalizada

X5.3: Locus de control

X5.3.1: En qué medida siente tener bajo control el éxito que tendra en su carrera
profesional o en su vida diaria
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X5.4: Estabilidad
emocional

X5.4.1: En qué medida usted ha sentido sentirse deprimido por las labores
repetitivas que realiza en el trabajo

Productividad laboral

Es el objetivo
principal de los
directivos y la
responsabilidad
de los
trabajadores,
para ello, es
necesario el
cumplimiento
de los objetivos
y la
administracion
eficiente para la
produccion de
bienes y/o
servicios
(Robbins y
Judge, 2009;
Singh, 2008)

Bajo el enfoque
del personal Ia
productividad, se
sustenta en la
eficiencia  que
tiene el personal
en sus labores, el
desempefio en el
contexto de su
trabajo, y la
contribuciébn  a
los objetivos
organizacionales.

Y1: Eficiencia
del personal

Y1.1: Manejo de tecnologia

Y1.1.1: Las capacitaciones del manejo del sistema KDS, han sido frecuentes
Y1.1.2: Las largas colas que se forman para la atencion, se generan por la lentitud
del sistema para procesar los pedidos

Y1.2: Manejo de procesos

Y1.2.1: El proceso de atencion al cliente, (desde las colas para pedidos, la espera,
y el llamado para recojo), es demasiado engorroso
Y1.2.2: El tiempo de espera en un pedido delivery, es demasiado extenso

Y1.3: Manejo de insumos
disponibles

Y1.3.1: Se realiza la atencion posible al cliente en sus pedidos a pesar que los
insumos no se encuentren disponibles en almacén

Y1.3.2: El pre-ensamble de las pizzas, es un proceso poco practicado en la
empresa

Y2: Desempefio
del personal

Y2.1: Desempefio
contextual

Y2.1.1: Las horas extras son controladas estrictamente por la empresa

Y2.1.2: Las horas extras son retribuidas con bonos o premios

Y2.1.3: Las horas programadas son sobrepasadas en la practica, registrando un
sobre trabajo

Y2.2: Desempefio focal

Y2.2.1: Cumple conscientemente con las actividades asignadas en su puesto de
trabajo

Y2.2.2: En todo momento, tiene un trato amable con el cliente

Y2.2.3: Su estabilidad emocional, es suficientemente fuerte para atender al
cliente como se merece

Y3: Objetivos
organizacionales

Y3.1: Objetivos
individuales

Y3.1.1: Sus objetivos personales, se encuentran alineados a los objetivos de la
empresa

Y3.1.2: Los sobre horarios en la empresa, perjudican el logro de sus objetivos
individuales

Y3.2:Percepcion de los
objetivos conseguidos

Y3.2.1: Los objetivos propuestos en la empresa (estipulados en la mision, vision,
valores del local), se estdn cumpliendo como se han planteado

Y3.2.2: Se esfuerza por lograr los objetivos planteados por la empresa

Y3.2.3: El incremento de los objetivos de venta eleva el nivel de exigencia en su
trabajo

Y3.3: Capacidad de influir
en el nivel de productividad

Y3.3.1: En qué medida califica su capacidad de soluciéon de problemas

Y3.3.2: El trabajo en equipo, es constante en la empresa

Y3.3.3: La presion por llegar a las metas, disminuye su capacidad de atencion al
cliente
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Satisfaccion laboral

Estimado colaborador, el presente cuestionario, es parte de una investigacion cuyo
objetivo es determinar qué relacion existe entre la satisfaccion y la productividad del
personal en Telepizza Andina S.A.C.-Pizza Hut “PH67” Huancayo 2022. La informacion
proporcionada, se utilizara para fines de la investigacion y sera estrictamente confidencial.
Le solicitamos atentamente su cooperacién y apoyo contestando a las siguientes
afirmaciones.

INSTRUCCIONES:
Se le recuerda que este instrumento y todas tus respuestas son totalmente anénimas. Lea

atentamente cada uno de los enunciados siguientes, marcando con una (X) en s6lo una
alternativa que refleje la respuesta que mejor se acomode a lo que se le pregunta.

Variable: Satisfaccion laboral

Caracteristicas de la tarea

1. El trabajo que realiza a diario, le exige la utilizacion de diferentes habilidades.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

2. La empresa, se le facilita las herramientas (utensilios, mandiles, gorras, guantes,
materiales de limpieza, etc.) para realizar sus labores con normalidad.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

3. El trabajo que desempefia en la empresa influye positivamente dentro y fuera de la
empresa.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

4. Constantemente sugiere la mejora de las condiciones labores en la empresa.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Caracteristicas del conocimiento

5. Se requiere de practica para realizar el trabajo que usted realiza en la empresa.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

6. Laempresa le mantiene informado de los nuevos combos, descuentos, promociones,
medidas por porcion de platillo, constantemente.
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Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Interviene frecuentemente en la solucion de problemas de forma creativa, cuando se
presentan problemas en la empresa.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

. La rapidez para la atencion al cliente, es una habilidad especial previa que es

necesaria para realizar el trabajo en la empresa.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Caracteristicas sociales

. La empresa, le brinda oportunidades para conseguir asistencia laboral (Sunafil),

médica/salud (Diresa, Essalud, Minsa), sindical (MTPE) cuando usted lo requiera.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

10. Siente que su desempefio, se ve afectado por el poco control del area

administrativa al no llamar la atencién cuando los trabajadores llegan tarde.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

11. EI trabajo que desarrolla, le exige que siempre se encuentre con una actitud

positiva, aunque usted por dentro sienta frustracion.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

12. Los supervisores o jefes inmediatos, estan pendientes de su labor diaria.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Caracteristicas contextuales

13.

Se han presentado problemas por el espacio reducido en su espacio de trabajo.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

14.

El trabajo que realiza no requiere de mucho esfuerzo fisico.

Muy de acuerdo ( ), De acuerdo ( ), Ni de acuerdo/ni en desacuerdo ( ), En
desacuerdo (), Muy en desacuerdo ()

15.

Las labores de limpieza son practicadas permanentemente en su lugar de trabajo
asignado.

Siempre ('), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

16.

El uso de equipos (hornos, caja registradora, software, etc.), fue abordado en las
capacitaciones realizadas.
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Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Caracteristicas de la persona

17.

En qué medida se encuentra satisfecho consigo mismo del trabajo realizado en la
empresa.

Muy satisfecho (), Satisfecho (), Parcialmente satisfecho (), Insatisfecho (),
Nada satisfecho ()

18.

En qué medida siente que, realiza sus funciones asignadas con éxito.

- Tengo éxito cuando realizo todas las funciones asignadas ()

- Tengo éxito cuando realizo algunas funciones asignadas ()

- A veces tengo éxito en llevar a cabo todas las funciones asignadas ()
- Casi nunca tengo éxito en las funciones asignadas ()

- Necesito mejorar para tener éxito en las funciones asignadas ()

19.

En qué medida siente tener bajo control el éxito que tendra en su carrera profesional
0 en su vida diaria.

- Alto control ()
- Control moderado ()
- Bajocontrol ()

20.

En qué medida usted ha sentido sentirse deprimido por las labores repetitivas que
realiza en el trabajo

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Gracias por su colaboracion
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Eficiencia del profesional

. Las capacitaciones del manejo del sistema KDS, han sido frecuentes.

Totalmente de acuerdo (), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

Las largas colas que se forman para la atencion, se generan por la lentitud del sistema
para procesar los pedidos.

Totalmente de acuerdo (), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

. El proceso de atencion al cliente, (desde las colas para pedidos, la espera, y el llamado

para recojo), es demasiado engorroso.

Totalmente de acuerdo (), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

. El tiempo de espera en un pedido delivery, es demasiado extenso.

Totalmente de acuerdo (), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

Se realiza la atencion posible al cliente en sus pedidos a pesar que los insumos no se
encuentren disponibles en almacén.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

. El pre-ensamble de las pizzas, es un proceso poco practicado en la empresa.

Totalmente de acuerdo ( ), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

Desempeiio del personal

Las horas extras son controladas estrictamente por la empresa.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Las horas extras son retribuidas con bonos o premios.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Las horas programadas son sobrepasadas en la practica, registrando un sobre trabajo.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

10.

Cumple conscientemente con las actividades asignadas en su puesto de trabajo.

Totalmente de acuerdo ( ), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
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En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

11.

En todo momento, tiene un trato amable con el cliente.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

12.

Su estabilidad emocional, es suficientemente fuerte para atender al cliente como se
merece.

Totalmente de acuerdo (), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

Objetivos organizacionales

13.

Sus objetivos personales, se encuentran alineados a los objetivos de la empresa.

Totalmente de acuerdo (), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

14.

Los sobre horarios en la empresa, perjudican el logro de sus objetivos individuales.

Totalmente de acuerdo ( ), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

15.

Los objetivos propuestos en la empresa (estipulados en la mision, vision, valores del
local), se estdin cumpliendo como se han planteado.

Totalmente de acuerdo ( ), De acuerdo (), Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (),
En desacuerdo (), Totalmente en desacuerdo ().

16.

Se esfuerza por lograr los objetivos planteados por la empresa.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

17.

El incremento de los objetivos de venta eleva el nivel de exigencia en su trabajo.

Siempre ('), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

18.

En qué medida califica su capacidad de solucion de problemas.

- Muy capacitado ()

- Capacitado ()

- Moderadamente capacitado ()
- Poco capacitado ()

- Sin capacidad ()

19.

El trabajo en equipo, es constante en la empresa.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

20.

La presion por llegar a las metas, disminuye su capacidad de atencion al cliente.

Siempre (), Casi siempre (), A veces (), Casi nunca (), Nunca ()

Anexo 4: Fichas de validacion de expertos
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FICHA DE EVALUACION

1. DATOS GENERALES {{
1.1.  Apellidos y nombres del Expeno:...@mdac...5?.;).[&[.1’.9%(‘......K.ﬁfﬁlif.a...(fg... IR %
% i S N
1.2.  Grado académico / mencién /"(9 151 .".!.’.....(’.f.v.t...../.4dm;’mx.ﬁ..cacmm...’.f...f.ﬂ.f.xif.‘f.*lﬁ S
13, N°DNI/ Teléfono yio celuiar 4555896/ 15885043 e
14. Cargoeinstituciéndonde!abora...Ooc.t:ml[.c.../ﬁEA(A'C}..............................................
1.5.  Autor del instrumento(s) ﬁ%‘/xujﬂwﬂpfwﬁﬁ%yw* PR russenmosere
16. Lugary fecha /'/yaqu/z,p/o/O‘//ZOZB
2. ASPECTOS DE LA EVALUACION (Marque con una X)
MUY
INDICADORES CRITERIOS DEFIC:ENTE BAZJA REG;LAR BUEMA BUZNA
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado y
comprensible.
2. OBIJETIVIDAD Permite medir hechos observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la
tecnologia.
4. ORGANIZACION Presentacién ordenada:
5. SUFICIENCIA Comprende aspectos de las variables en
cantidad y calidad suficiente.
6. PERTINENCIA Permite conseguir datos de acuerdo a los

. CONSISTENCIA  Pretende conseguir datos basado en teorias o

objetivos planteados.

modelos tedricos.
COHERENCIA Entre variables, dimensiones, indicadores e
items.

§ & XXX XK XK

9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la
investigacion. X
10. APLICACION Los datos permiten un tratamiento
estadistico pertinente.
CONTEO TOTAL DE MARCAS A B c E

(realice el conteo en cada una de las categorias de la escala)

CALIFICACION GLOBAL; Cogficiente de validez =1XA+2XB+3xC+4xD+SxE -

&/
50 0

OPINION DE APLICABILIDAD (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectiva y
marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
No valido, reformular O [0,20 - 0,40]
No valido, modificar @) <0,41-0,60)
Valido, mejorar O <0,61 - 0,80
Valido, aplicar A <0,81 - 1,00]
RECOMENDACIONES
Valido Aplicar ..........cccooeveervieereierieresnnn?

..............................................................

Firma detExperto

DNL Y5846 90 TelstonoN' 7586704 3 |



144

FICHA DE EVALUACION

1. DATOS GENERALES

vy 5 i 1. / ~
1.1.  Apellidos y nombres del Experto:../ lendoza Lenifacie Cintya Vanessa

................................................................................

1.2.  Grado académico / mencion Lic. on ,Aclm;nisfrac)of‘)

....................................................................................

1.3.  N°DNI/ Teléfono ylo celular Ye3YSITY [ 99€E4Y |35

.....................................................................................

14. Cargo e institucion donde labora tqdm:‘nlt»#quvo CHAC Hovncayo SA.

..................................................................................

1.5.  Autor del instrumento(s) Bac. Jhon [Deais Rodl: (Guez. Lornzo

.................................................................................

1.6. Lugary fecha /‘/Uor'ca.xo, 10 e abcl del 2023

.................................................................................

2. ASPECTOS DE LA EVALUACION (Marque con una X)

MUY
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA BUENA
1 2 3 4 )
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje apropiado y -
comprensible. X
2. OBIJETIVIDAD Permite medir hechos observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la
tecnologia. ><
4. ORGANIZACION Presentacion ordenada.
5. SUFICIENCIA Comprende aspectos de las variables en
cantidad y calidad suficiente. X
6. PERTINENCIA Permite conseguir datos de acuerdo a los
objetivos planteados. X
7. CONSISTENCIA  Pretende conseguir datos basado en teorias o
modelos tedricos. X
8. COHERENCIA Entre variables, dimensiones, indicadores e
items. X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito de la
investigacién. )<
10. APLICACION Los datos permiten un tratamiento
estadistico pertinente. X
! i !  _—
CONTEO TOTAL DE MARCAS A B C D E

(realice el conteo en cada una de las categorias de la escala)

CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de validez =———2X8*3 :0‘ PEXDESXE = 5‘1 OL/

3. OPINION DE APLICABILIDAD (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
No valido, reformular O [0,20- 0,40]
No vélido, modificar 0O <0,41-0,60)
Valido, mejorar 0O <0,61-0,80]
Valido, aplicar ® <0,81-1,00)

4. RECOMENDACIONES
T Y S — /4 licable

-----------------------------------------------------------------------------

....................................................................................................................................

Firma dél Experto
DNL. 46345174 TeléfonoN' 996644 /65
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FICHA DE EVALUACION
1. DATOS GENERALES
1.1,  Apelidos y nombres del Experto:...... Cﬂr/yj('ﬂé‘? ....... /'/0”%85/)”0&70/2?/4717(7
12, Grado acaddmico /MG .../ @N... A2 QLS TACH e
13, N* DN/ Teléforo ylocollar ... 2239272 el TBUEDLED v
14. Cargo e inslitucion donde |abora....A(Z?n!ni.\’fl}fﬁm.......Q(/.él@:.../.(uo.n.r.u.-,a...S-..Q..
15.  Autor del instrumento(s) B Thea..2knis. Bedsiguez, Lovenn....
16. lugaryfecha . S ——
2. ASPECTOS DE LA EVALUACION (Marque con una X)
DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MY
INDICADORES CRITERIOS : . 3 : BU?‘A
1. CLARIDAD Estd formulado con lenguaje aproplado y X
comprensible.
2. OBJETIVIDAD  Permite medir hechos observables. X
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia y la
tecnologia. X
4. ORGANIZACION Presentacién ordenada. P
5. SUFICIENCIA Comprende aspectos de las variables en
cantidad y calidad suficiente. X
6. PERTINENCIA Permite conseguir datos de acuerdo a los X
objetivos planteados.
7. CONSISTENCIA  Pretende conseguir datos basado en teorias o
modelos tedricos. X
8. COHERENCIA Entre variables, dimensiones, indicadores e
items. X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propdsito de la
Investigacion. X
10. APLICACION los datos permiten un tratamiento
estadistico pertinente. x
! $ 4 &
CONTEO TOTAL DE MARCAS A B c D E

(realice el conleo en cada una de las categorias de la escala)

CALIFICACION GLOBAL: Coeficiente de validez

3.

4.

—1xA+2xB+3xC+4xD+5xE - 47
50

50

OPINION DE APLICABILIDAD (Ubique el coeficiente de validez obtenido en el intervalo respectivo y
marque con un aspa en el circulo asociado)

CATEGORIA INTERVALO
No valido, reformular (@) [0,20-0,40]
No valido, modificar @) <0,41-0,60]
Vilido, mejorar O <0,61-0,80]
Valido, aplicar Q <0,81-1,00]
RECOMENDACIONES 4
VaBdo ADRORT os0usiiisuisissmsssismisassissonords Vi LA
" Firma del Experto

DNI. 7235777 TekfonoN' 924¢o 7pg/



Anexo 5: Base de datos

Variable: Satisfaccion laboral

CARACTERISTICAS DE LA PERSONA
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Variable: Productividad laboral

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

I_...,
< §
=
(@)
4
w
a.
oy
[T
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(@)
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T
L B

Dimension

Capacidad de influir en el
nivel de productividad

Percepcion de los
objetivos conseguidos

Objetivos
individuales

Indicador

14 15 16 17 18 19 20

13

10 11 12

Persona/item






