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RESUMEN

La investigacion se llevé a cabo en el distrito de Cajamarca, tuvo como objetivo,
diagnosticar como objetivo, diagnosticar como se lleva a cabo la gestion del recurso
humano en la empresa VIETTEL Per S.A.C. y como ésta afecta la satisfaccion de
los trabajadores, enfocdndose en cuatro factores fundamentales: Las précticas de
liderazgo, las préacticas sobre el compromiso con los empleados, las practicas de
optimizacion de la fuerza de trabajo y las précticas sobre la capacidad de
aprendizaje. La investigacion fue de caracter no experimental y planted un disefio
transversal, se realiz6 mediante el método hipotético — deductivo. Los resultados
muestran que existen deficiencias en la gestion del recurso humano en la empresa
VIETTEL Pert S.A.C, cuyas practicas son calificadas por los trabajadores como
regulares, lo que afecta la satisfaccion de los trabajadores, que es calificado en el

rubro de poca satisfaccion.

Palabras Clave: Gestion del recurso humano, satisfaccion, liderazgo, compromiso,

fuerza de trabajo, aprendizaje.
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ABSTRACT

The investigation was carried out in the district of Cajamarca. Its objective was to
diagnose how the management of human resources is carried out in the company
VIETTEL Peru S.A.C. and how this affects the satisfaction of workers, focusing on
four fundamental factors: The leadership practices, the practices on the commitment
with the employees, the workforce optimization practices and the practices on
learning ability The investigation was non-experimental and proposed a transversal
design, it was done by the hypothetical - deductive method. The results show that
there are deficiencies in the management of human resources in the company
VIETTEL Pert S.A.C., whose practices are rated by workers as regular, what
affects the satisfaction of the workers, which is qualified as a perception of low

satisfaction.

Keywords: Human resource management, satisfaction, leadership, commitment,

work force, learning.
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INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion titulado “La gestion del recurso humano y la
satisfaccion de los trabajadores de la empresa VIETTEL PERU S.A.C. 2017” tuvo
como objetivo, diagnosticar como se lleva las practicas de liderazgo, las practicas
sobre el compromiso de los empleados las practicas sobre la optimizacion de
la fuerza de trabajo y las préacticas sobre la capacidad de aprendizaje a en la
empresa VIETTEL Pert S.A.C. y como afecta la satisfaccion de sus colaborares,
se pretende, con los resultados ayudar las organizaciones, especificamente a la
empresa VIETTEL Pert S.A.C., a identificar aspectos en las cuales se debe reforzar
0 mejorar en cuanto a las practicas de gestion de recursos humanos y aspectos claves
a mejorar para lograr mayor satisfaccion de los trabajadores, asimismo se espera
que el aporte logrado por la investigacion, ayude a que los usuarios de la
informacidn generada por la Facultad a través de las investigaciones de pregrado,

se interesen por el tema especificamente estudiado o por la investigacion en general.

Xiii



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1. Identificacion del problema

En la actualidad la gestién de una organizacion, no solo estd basada en
elementos como los recursos financieros, materiales, la informacion y la
tecnologia, sino que estos no serian tan importantes si no existe una adecuada
consonancia entre estos y el recurso humano, las personas ya no son el
problema de las organizaciones sino la solucion, ya no son un desafio sino
una ventaja de las organizaciones que saben gestionarlas, como lo sefiala
Chiavenato (2011) las personas dejan de ser un simple recurso importante

para transformares en un importante socio principal del negocio.

“Nuestra gente es nuestro activo mas importante”. Muchas organizaciones
usan esta frase, o algo parecido, para reconocer la importancia del rol que
juegan los empleados en el éxito organizacional. Estas organizaciones
también reconocen que todos los gerentes deben participar en algunas
actividades de la gerencia de recursos humanos (GRH) (incluso en las grandes
organizaciones que tienen un departamento separado. Estos gerentes
entrevistan a los candidatos a un empleo, orientan a los nuevos trabajadores
y evaluan el desempefio laboral de sus empleados. (Robbins y Coulter, 2005,

p. 282)



Todas las empresas se de algin modo, formal o no formal, desarrollan
practicas impulsoras del recurso humano, sean estas practicas sobre
contrataciones, practicas de liderazgo, préacticas de acceso al conocimiento o
sobre capacidad de aprendizaje o practicas de optimizacion de la fuerza de
trabajo, todas ellas en busca de contribuir con mejorar el capital humano, sin
embargo, en algunos casos podrian estar afectado los recursos humanos desde

el punto de vista de su satisfaccion y con ello su rendimiento.

Las empresas del distrito de Cajamarca, no escapan a esta realidad,
especificamente la empresa VIETTEL Pera S.A.C. donde se realizara un
diagnostico de la gestion de los recursos humanos y la satisfaccion de sus

trabajadores.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Coémo se lleva a cabo la gestion del recurso humano en la empresa

VIETTEL Per S.A.C. y cdmo afecta la satisfaccion del personal?

1.2.2. Problemas Especificos

a. ¢Existe relacion entre las practicas de liderazgo en la empresa

VIETTEL Peru S.A.C. y la satisfaccion de sus trabajadores?



1.3.

14.

b. ¢Existe relacion entre las practicas sobre el compromiso con los
empleados en la empresa VIETTEL Per S.A.C. y la satisfaccion de

sus trabajadores?

c. ¢Existe relacion entre las practicas sobre la optimizacion de la fuerza
de trabajo en la empresa VIETTEL Pert S.A.C. y la satisfaccion de

sus trabajadores?

d. ¢Existe relacion entre las practicas sobre la capacidad de aprendizaje
en la empresa VIETTEL Pert S.A.C. y la satisfaccion de sus

trabajadores?

Objetivo general

Diagnosticar como se lleva a cabo la gestion del recurso humano en la
empresa VIETTEL Pert S.A.C. y determinar si afecta la satisfaccion de

los trabajadores.

Obijetivos especificos

a. Determinar si existe relacion entre las practicas de liderazgo en la

empresa VIETTEL Peru S.A.C. y la satisfaccion de los trabajadores.

b. Determinar si existe relacion entre las practicas sobre el compromiso
con los empleados en la empresa VIETTEL Perd S.AC. y la

satisfaccion de los trabajadores.



1.5.

c. Determinar si existe relacion entre las practicas de optimizacién de
la fuerza de trabajo en la empresa VIETTEL Pert S.A.C. y la

satisfaccion de los trabajadores.

d. Determinar si existe relacion entre las practicas sobre la capacidad
de aprendizaje en laempresa VIETTEL Per0 S.A.C. y la satisfaccion

de los trabajadores.

Justificacion e importancia de la investigacion

1.5.1. Justificacion Tebrica

El estudio de la gestion del recurso humano debe ser permanente,
debido al cambio constante e las estructuras organizativas que afectan
la forma de gestionar los recursos, este estudio puede ser independiente
o como fenémeno vinculado la satisfaccion de los trabajadores, los
resultados contribuiran mejorar la gestion de las la organizacion y daran

luz para nuevos conocimientos y nuevas investigaciones en el tema.

1.5.2. Justificacion Practica

El estudio de la gestion del recurso humano, permite conocer, no sélo
la forma de gestion y las practicas impulsoras del capital humano, sino
la percepcion de la satisfaccion de los trabajadores respecto de esta

practicas, en este sentido, los hallazgos del presente estudio ayudaran a



1.6.

las organizaciones, especificamente a la empresa VIETTEL Peru
S.A.C., a identificar aspectos en las cuales se debe reforzar o mejorar
en cuanto a las practicas de gestion de recursos humanos y aspectos

claves a mejorar para lograr mayor satisfaccion de los trabajadores.

1.5.3. Justificacion Académica

La Universidad Nacional de Cajamarca, incentiva a desarrollar
proyectos y estudios que nos permitan aportar a la sociedad, a través de
Carrera Profesional de Contabilidad, se busca desarrollar trabajos en el
ambito Contable, Financiero, Administrativo y de Gestion, en este
sentido se desarrolla el presente trabajo en el &mbito de la gestion de
personal y la que permitira dar a conocer la importancia de la gestion y
sus incidencias en las organizaciones, tomando como plataforma la

VIETTEL Per S.A.C. en el distrito de Cajamarca.

Del mismo modo se espera que el aporte de la investigacion, ayude a
que los usuarios de la informacion generada por la Facultad a través de
las investigaciones de pregrado, se interesen por tema especificamente

0 por la investigacién en general.

Limitaciones de la investigacion

En el &mbito espacial, el trabajo de investigacion se delimita al contexto

local, con la finalidad que los resultados contribuyan al diagnostico de



la gestion del recurso humano y la satisfaccion de los trabajadores que

se llevara a cabo en la empresa VIETTEL Pert S.A.C.

En el ambito temporal, el periodo en el cual se llevard a cabo la

investigacién comprende el afio 2017.

La posible limitacion de la investigacion se presenta en la diligencia de
la encuesta, por cuanto esta sujeta a la disposicion y percepcion del

encuestado.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Para el presente trabajo de investigacion, se consultaron algunos
trabajos realizados por otros investigadores y que tienen relacion con el

trema entre los cuales destacamos:

2.1.1. A nivel Internacional

Massaro (2015) en su tesis de maestria (Como definen el aporte de la
gestion del desempefio a la rentabilidad del negocio, empresas de
tecnologia en Colombia?, realizado con el objetivo general de poder
definir cudl es la légica subyacente en materia de gestion, de los lideres
y mandos medios de las empresas IT, presenta las siguientes

conclusiones:

En las empresas consultadas, a la hora de explicar el éxito en sus
negocios, cada area funcional se basaba en el grado de cumplimiento de
objetivos concretos y mensurables, relacionados con indicadores de
facturacion, indicadores de niveles de acuerdo en los servicios
otorgados a los clientes, indicadores de ventas cerradas y nuevos

clientes. Pude inferir del material de las entrevistas esta primera



conclusion, en la que claramente cuentan con un sistema de gestion

orientado a objetivos mensurables y observables.

Los lideres de tecnologia y del area comercial, que fueron entrevistados,
abogaban por el crecimiento profesional de sus empleados a cargo, a
través de programas de certificaciones especificas para cada puesto
dentro del area, como una forma de garantizar la calidad en los servicios
otorgados a los clientes, aunque este incentivo al crecimiento

profesional de los empleados, no se daba en todos los casos por igual.

Los empleados y lideres que fueron entrevistados, en una amplia
mayoria se hallaban motivados para trabajar y cumplir sus tareas en la
empresa, lo que me permitio inferir que en estas empresas que fueron
consultadas, la gente en general se hallaba satisfecha con su trabajo y
que la fuente principal de su motivacion eran cuestiones relacionadas
con el sentido de posicion y jerarquia a la que podian aspirar dentro de
su empresa, dejando en segundo lugar, cuestiones relacionadas con el
salario y los incentivos como retribucion de su esfuerzo puesto en el

trabajo.

Respecto a los planes de incentivos que recibian los empleados en las
empresas que fueron consultadas, se pude inferir que dichos planes
debian estar mas ajustados a las necesidades puntuales de los empleados

y lideres y més acordes al grado de esfuerzo puesto en el desempefio de



sus tareas. Los incentivos materiales formaban parte de los factores de
motivacion para el personal entrevistado, pero estaban en tercer orden

de contribucion a la motivacion y satisfaccion laboral de los mismos.

Arrobo (2013) en su tesis Modelo de gestion del talento humano por
competencias de la empresa CIMPEXA S.A, elaborada con el objetivo
de diagnosticar la situacion actual de la empresa en el Departamento de
Recursos Humanos y desarrolla un Modelo por Competencias. Sefiala

las siguientes conclusiones:

Al término de este proyecto de modelo de gestion del talento humano
por competencias, en la empresa Cimpexa S.A., se puede llegar a
manifestar que el factor humano, eje fundamental de todo proceso
productivo, se sentira respaldado, por la mejora continua que
experimentara, con la aplicacién de estrategias de medicién de
desempefios en base a indicadores de gestion, que seran determinados
en funcidn del analisis de las competencias para cada departamento. Se
logrard obtener trabajadores eficientes y motivados, capacitados en
forma permanente y continua, remunerados en funcion de su
desempefio, habilidades y destrezas que apliquen en cada una de las

actividades que realicen en beneficio personal y de la empresa.

El rendimiento operativo del personal de Cimpexa, se elevard y esto

provocara beneficios economicos que seran retribuidos en ellos en



términos de capacitacion continua, mejorando la autoestima y

motivacion en sus actividades.

La Gestidn del Talento humano en funcién de las Competencias, que
debe poseer un trabajador en determinado puesto de trabajo, en los
diferentes departamentos de Cimpexa, permitira la organizacion y
control del desempefio de los trabajadores, bajo indicadores acordes a

cada actividad operativa dentro y fuera de la empresa.

Mediante la aplicacion del modelo 360° se identificaron las
competencias respectivas para cada puesto de trabajo, contribuyendo
también a establecer un Diccionario de Competencias para la empresa,
que sirva de guia para la elaboracion de los indicadores de desempefio,
y evaluar al personal en forma constante, con el propésito de mejorar

continuamente.

El presupuesto de implementacion del modelo es de $1035, en el que el
mayor rubro es el del programa de Capacitacion, que representa el 92%

del presupuesto.

Martinez (2013) en su tesis Gestion del Talento Humano por
competencias para una empresa de las Artes Gréaficas sefiala respecto a

las conclusiones:

10



Como se plante6 al inicio, el objetivo principal de esta tesis es
encaminar a la empresa hacia la implantacion de un Sistema de Gestion
del Talento Humano por competencias, para dar cumplimiento a las
recomendaciones que en materia de Recursos Humanos emite la
Administracion Publica Federal. En este sentido, podemos aseverar que
el objetivo se cumplié cabalmente, con el desarrollo de la propuesta
contenida en el capitulo 3 donde, mediante el analisis del Manual
organizacional, misién, vision, valores y deméas documentos que
contienen la filosofia y sentir de la empresa, se pudieron obtener los tres
principales diccionarios que forman la estructura medular de cualquier
Sistema de Gestion del Talento Humano por competencias: El
diccionario de valores, el diccionario de competencias cardinales y el
diccionario de competencias especificas y comportamientos.
Posteriormente, una vez definidas las competencias y establecidas sus
respectivas mediciones a través de comportamientos observables; se
pudo disefiar una serie de instrumentos que permitiran llevar a cabo de
forma objetiva los procesos de reclutamiento, capacitacion y evaluacion
del desempefio; mismos que son pilares de las actividades que
desarrolla el Area Recursos Humanos. Adicionalmente, permitiran
planificar y desarrollar estrategias que propicien el crecimiento del
trabajador mediante un Plan de Carrera o como posible candidato para
la sucesion de una posicion de mayor nivel jerarquico. La mayor

restriccion que se presentd durante el desarrollo de esta tesis, fue la

11



concerniente al manejo de los puestos por perfiles generales o “puestos
tipo”; donde se engloba a los especialistas por el tipo de puesto que
ocupa, sin considerar las necesidades o competencias departamentales
que requiere su funcion, restandole asi, la personalizacion y
especializacion al perfil del puesto. Sin embargo, en este momento, para

la empresa es mas funcional realizarlo de la manera antes sefialada.

Por otro lado, este trabajo deja abiertas algunas lineas de investigacion,
como son: el desarrollo de planes de carrera y sucesién por
competencias y el rubro de Administracion de las compensaciones,
entre otras. Finalmente, es importante recordar, que en un mundo con
cambios tan vertiginosos, las organizaciones requieren de elementos
diferenciadores y bien cimentados para continuar en el mercado. En este
caso, se propone mirar hacia el factor humano, el desarrollo de sus

capacidades y talentos como generador de esa ventaja competitiva.

Alonso y Matta (2011), en su tesis desarrollada con el objetivo de medir
el impacto de la capacitacion en los niveles de satisfaccion laboral,
aprendizaje, desempefio y desarrollo de carrera individual en el
personal nacional (NRS) de las areas de investigacion del centro
internacional de agricultura tropical-CIAT, llegan a las siguientes

conclusiones:
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Impacto de la capacitacion en los niveles de satisfaccion laboral: para
este objetivo los resultados del Chi Cuadrado X2 = 13.962 supera o =
0.05, se acepta la hipotesis HI, es decir la Capacitacion tiene relacion
con el nivel de satisfaccion laboral en el personal nacional de las areas
de investigacion del CIAT, por lo tanto los colaboradores dicen estar
satisfechos laboralmente con la capacitacion recibida durante el afio
2010. Como lo muestran los resultados para el primer objetivo y
determinando la no relacion de causalidad entre las variables, es
importante destacar que los resultados obtenidos indican que existe
correlacion positiva entre las variables (capacitacion-satisfaccion

laboral).

Impacto de la capacitacion en El Nivel de Aprendizaje: para este
objetivo los resultados del Chi Cuadrado X2 = 12.409 supera o = 0.05,
se acepta la hip6tesis HlI, es decir la Capacitacion tiene relacién con el
nivel de Aprendizaje en el personal nacional de las éareas de
investigacion del CIAT, por lo tanto, los colaboradores dicen haber
adquirido cierto nivel de aprendizaje con la capacitacion recibida
durante el afio 2010. Para este objetivo, los resultados obtenidos indican
que existe correlacion positiva entre las variables (capacitacion-
aprendizaje). Por lo cual se resalta la importancia de este en el CIAT,;
como el aprendizaje es la base donde se sustenta el desarrollo de las
personas, es necesario que se desarrollen las habilidades de los

colaboradores y que el conocimiento adquirido pueda ser integrado a la
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organizacion en los diferentes procesos, por lo cual tiene una alta
significacion en la actitud, percepcion y conducta del colaborador. Este
segundo objetivo estd compuesto por 3 items, por ejemplo, para el
primer item Participacion en la resolucion de problemas del trabajo las
puntuaciones mas frecuentes se encuentran para el grupo hombre y
mujer asi: 44.6% siempre; casi siempre 37.7%, para un total de 82.3 %
colaboradores que estan altamente de acuerdo en que la capacitacion les
ha permitido participacion en la resolucion de problemas del trabajo;

casi nunca 3.57% y a veces 16.07% respectivamente.

Impacto de la capacitacion en el Nivel de Desempefio: para este
objetivo los resultados del Chi Cuadrado X2 =5.161 no supera o= 0.05,
se rechaza la hipotesis HI, y se acepta Ho, es decir la Capacitacion no
tiene relacion con el nivel de Desempefio en el personal nacional de las
areas de investigacion del CIAT. Por lo cual, al no existir un estudio de
causalidad, seran otro los factores que afectan esta variable, por
consiguiente, se da una correlacion negativa. Para el primer item
Desarrollo de Habilidades para Mejorar el Desempefio se evidencia que
las puntuaciones mas frecuentes se encuentran entre Siempre 37.5%
casi siempre 46.4%; para un total de 83.9 % colaboradores que estan
altamente de acuerdo en que la capacitacion les ha permitido el
desarrollo de habilidades para mejorar el desempefio; casi nunca 1.78%;
nunca 1.78% y a veces 12.5%. Para el item Desempefio para establecer

metas concretas de trabajo los porcentajes de hombres y mujeres nos
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indican: Siempre 53.6% casi siempre 35.7% para un total de 89.3 %
colaboradores que estan altamente de acuerdo en que la capacitacion les
ha permitido establecer metas concretas de trabajo; casi nunca 10.7%);

nunca 1.78% y a veces 12.5%.

Impacto de la capacitacion en El Nivel de Desarrollo de carrera
Individual: para este objetivo los resultados del Chi Cuadrado X2 =
20.667supera a = 0.05, se acepta la hipétesis HI, es decir la
Capacitacion tiene relacion con el nivel de desarrollo de carrera
individual en el personal nacional de las éareas de investigacion del
CIAT, por lo tanto, los colaboradores dicen haber adquirido cierto nivel
de aprendizaje con la capacitacion recibida durante el afio 2010. Para
este objetivo, los resultados obtenidos indican que existe correlacion
positiva entre las variables (capacitacion-desarrollo de carrera). La
organizacion como ente social debe asegurar un desarrollo de carrera
que permita informar a los colaboradores acerca de las oportunidades
de carrera que hay dentro de ella; lo 161 mas significativo seria que el
empleado descubra lo que quiere hacer y asi identificar lo que con ello
quiere alcanzar. Este cuarto objetivo estd compuesto por 3 items, por
ejemplo para el primer item Herramientas necesarias para que se
visualice en el futuro dentro el CIAT, las puntuaciones mas frecuentes
se encuentran para el grupo hombre y mujer asi: Siempre 35.72% casi
siempre 39.3% para un total de 75.02 % colaboradores que estan

altamente de acuerdo en que la capacitacion les ha permitido
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visualizarse en un futuro en CIAT; casi nunca 3.57% y a veces 19.64%

respectivamente.

2.1.2. A nivel nacional

Paredes y Reategui (2017), en su tesis de pregrado desarrollado con el
objetivo de determinar la incidencia de la capacitacion empresarial en
la gestion administrativa de la empresa American Metal S.A.C. del
distrito de Calleria, Pucallpa, 2016, con el proposito de demostrar que
el desempefio laboral del personal que labora en la empresa American
Metal S.A.C. mejora mediante la implementacion de un plan de
capacitaciéon empresarial, por lo que se utilizé un disefio de
investigacion descriptivo correlacional, porque se ha descrito la
relacion entre dos variables. Método: Con la finalidad de tener un
conocimiento sobre la incidencia de la capacitacion empresarial en la
gestion administrativa se ha empleado la técnica de la encuesta, para
cuyos efectos se elabord un cuestionario de 27 preguntas. Se considero
como muestra a 20 trabajadores de la empresa American Metal S.A.C.
del distrito de Calleria — Pucallpa, cuya asistencia de la empresa se dio
en el periodo de agosto a diciembre del 2016 y quienes contestaron a la
encuesta brindandonos una vision general de la situacion del

desempefio laboral de los mismos.
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De los resultados obtenidos del estudio ha determinado que la
implementacién de la capacitacion empresarial en la gestion
administrativa influye significativamente en el desempefio y
productividad de los trabajadores de la empresa American Metal
S.A.C., lo cual se vio reflejado en el fortalecimiento de habilidades
gerenciales, relaciones laborales, satisfaccion de los clientes y buen
desempefio y productividad de los trabajadores, lograndose un grado de

asociacion fue 0.707 moderada y p= 0,00.

Ruiz (2014), en su trabajo de investigacion sobre desarrollo del personal
y satisfaccion laboral en la Municipalidad Provincial de Sénchez

Carrion, llega a las siguientes conclusiones:

La institucion presenta serias debilidades respecto al desarrollo del
personal sin cargos de confianza: el nivel académico alcanzado no ha
mejorado, no se promueve la asistencia a cursos técnicos y/o
diplomados ni a eventos menores de capacitacion, la institucién no
aporta al financiamiento de cursos de actualizacion, no promueve la
realizacion de estudios durante la etapa laboral, también presenta
debilidades con los trabajadores con cargos de confianza en cuanto al
desarrollo de personal. El nivel de instruccion alcanzado actualmente
no se mejord respecto al que se tenia al ingresar a laborar a la

institucion.
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La institucion presenta debilidades referentes a la satisfaccion laboral
en los trabajadores sin cargos de confianza, estas son el nivel de
satisfaccion con variedad de tareas del puesto de trabajo es bajo, falta
reconocimiento de sus superiores, no tienen libertad suficiente para
elegir sus propios métodos de trabajo, no se brinda oportunidad para
desarrollar sus capacidades, no tiene muchas posibilidades de ser

ascendido, falta de atencion por parte de superiores a sus sugerencias.

Cerca de la mitad de los trabajadores con cargos de confianza (46%) en
promedio califica al Desarrollo Personal como bueno, el 32% lo califica

como Regular y el 22% como Deficiente.

De los trabajadores sin cargos de confianza el 50% de los encuestados
califica en promedio al Desarrollo del Personal como Deficiente, el

34% califica como Regular y sélo el 16% lo califica como Bueno.

En promedio los trabajadores sin cargos de confianza el 39% se
encuentra Muy satisfecho y Satisfecho, el 39% esta en Término medio

y 22% esta Insatisfecho

De los trabajadores sin cargos de confianza el 51% se encuentra Muy
insatisfecho e Insatisfecho, el 33% esta en Término Medio, y sélo el 16

% esta Muy satisfecho y Satisfecho.
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2.1.3. A nivel regional

Romero (2017) en su tesis sobre la direccion ejercida y la satisfaccion
laboral en la Facultad de Ciencias Econémicas Contables y
Administrativas de la Universidad Nacional de Cajamarca, llevada a el
distrito de Cajamarca; aborda la problematica relacionada con los
factores de la direccion y la satisfaccion de los docentes y trabajadores
administrativos de la Facultad de Ciencias Econdmicas, Contables y
Administrativas de la UNC. EIl estudio permiti6 determinar la
percepcion de los directores, docentes y trabajadores administrativos
sobre la presencia de los componentes de direccion, y satisfaccion de
los directores y trabajadores administrativos respecto a estos

componentes. Entre las conclusiones podemos destacar:

El grado de satisfaccion respecto a la libertad otorgada por el directivo
para desempefiar su trabajo, es percibido de manera muy similar, tanto
por los docentes y trabajadores administrativos, asi como directivos
califican en el rango de Muy satisfechos. Los docentes y trabajadores
administrativos respecto a la informacion relacionada con la labor que
desempefian, se consideran satisfechos, esto es sin embargo en el caso
de los docentes y administrativos el calificativo es més cercano a laala
insatisfaccion; lo que no ocurre con la percepcion de los directivos,
calificandolos como satisfechos con promedios mas altos. Los docentes

y trabajadores administrativos perciben insatisfaccion respecto a los
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reconocimientos por la labor realizada, mientras que por su parte la

percepcion de directivos marca una tendencia hacia la satisfaccion.

En términos generales, se encontrd diferencias significativas en la
percepcion de los directivos y los docentes y trabajadores
administrativos respecto a la satisfaccion de los docentes trabajadores
en los compontes relacionados con las recompensas por hacer bien el
trabajo, tiempo dedicado por los directivos para opinar sobre la labor de
los docentes y administrativos y las oportunidades para desarrollar
capacidades; los docentes y trabajadores administrativos se sienten
poco satisfechos respecto a estos rubros, por su parte los directivos

perciben que los docentes y trabajadores admirativos estan satisfechos.

Existen diferencias significativas en la percepcion de los directivos con
los docentes y trabajadores administrativos respecto a la percepcion de
la presencia de los componentes de direccion evaluadas, con excepcion
del rubro relacionado con la libertad otorgada para desempefio de las
labores con una calificacién que indica que este componente esta
siempre presente, tanto por parte de los directivos como por los
docentes trabajadores administrativos. Del mismo modo para los
trabajadores administrativos y directivos los compontes informacion
relacionada con la labor que desempefian y la oportunidad para
desarrollar capacidad son factores que ambos consideran de que estan

casi siempre presentes en la gestion directiva.
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Existe una relacion fundamental entre la presencia de los componentes
de direccion evaluados segun la percepcion de los docenes y la
percepcion de su satisfaccion respecto a estos componentes,
(Coeficiente R? de 0.98), esto es, que en los componentes que cuya
presencia es poco percibida existe poca satisfaccién mientras que en los
componentes que son percibidos con mayor presencia existe mayor
satisfaccion. Similar resultado se encuentra en la evaluacion de los
trabajadores administrativos con un Coeficiente un poco menor que el

de los docentes R? de 0.78.

Segun la percepcion de los docentes, la gestion directiva casi siempre
ayuda a que logren sus objetivos, y casi nunca para que sean
productivos; por su parte, segun la percepcion de los trabajadores
administrativos, la gestion directiva siempre ayuda a que logren sus

objetivos y casi siempre para que sean productivos.

Los directivos consideran que los docentes y trabajadores
administrativos son productivos debido a la satisfaccion con sus
trabajos lo que se corrobora con los resultados de la percepcion de los
docenes y trabajadores que manifiestan que son productivos
precisamente porque estan satisfechos en el trabajo. Del mismo modo
los directivos consideran que los docentes Yy trabajadores
administrativos estan satisfechos con su trabajo porque son productivos

lo que es corroborado, con pequefias diferencias, con los resultados de
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2.2.

la percepcion de los docenes y trabajadores que manifiestan que estan

satisfechos con su trabajo precisamente porque son productivos.

Bases Tedricas

2.2.1. Teoria los Factores de Herzberg. 1966

Chiavenato (2011), sefiala respecto a la Teoria de los dos factores de
Herzberg que en tanto Maslow apoya su teoria de la motivacion en las
diferentes necesidades humanas (perspectiva introvertida), Herzberg se
basa en el ambiente externo (perspectiva extravertida). Para Herzberg,

la motivacion para trabajar depende de dos factores:

Los factores higiénicos: se refiere a las condiciones que
rodean a la persona en su trabajo; comprenden las
condiciones fisicas y ambientales del empleo, salario,
beneficios sociales, politicas de la empresa, tipo de
supervision, clima de las relaciones entre direccion y
empleados, reglamentos internos, oportunidades, etcétera.
Corresponden a la motivacion ambiental y constituyen los
factores con que las organizaciones suelen impulsar a los
empleados. Sin embargo, los factores higiénicos tienen una
capacidad muy limitada para influir de manera poderosa en
la conducta de los empleados. La expresion higiene refleja

precisamente su caracter preventivo y profilactico, e indica
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que solo se destinan a evitar la insatisfaccion en el medio o
amenazas potenciales al equilibrio. Si estos factores
higiénicos son éptimos, inicamente evitan la insatisfaccion,
pues su influencia en la conducta no eleva la satisfaccion de
manera sustancial y duradera. Pero si son precarios
provocan insatisfaccion, razén por la que se les llama
factores de insatisfaccion, y son los siguientes: Condiciones
de trabajo y bienestar, Politicas de la organizacion y
administracion, Relaciones con el supervisor, Competencia
técnica del supervisor, Salario y remuneracién, Seguridad
en el puesto, Relaciones con los colegas. Los factores

higiénicos constituyen el contexto del puesto. (...)

Los factores motivacionales: se refiere al contenido del
puesto, a las tareas y las obligaciones relacionadas con éste;
producen un efecto de satisfaccion duradera y un aumento
de la productividad muy superior a los niveles normales. El
término motivacion comprende sentimientos de realizacion,
crecimiento 'y reconocimiento profesional que se
manifiestan en la ejecucion de tareas y actividades que
representan desafios y tienen significado en el trabajo. Si
los factores motivacionales son Optimos, elevan la
satisfaccion; si son precarios, la reducen. Por eso se les

denomina factores de satisfaccion. Constituyen el
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contenido del puesto en si y comprenden: Delegacion de
responsabilidad, Libertad para decidir como realizar una
labor, Posibilidades de ascenso, Utilizacion plena de las
habilidades personales, Formulacion de objetivos vy
evaluacion relacionada con ellos, simplificacion del puesto
(por quien lo desempefia), Ampliacion o enriquecimiento
del puesto (horizontal o verticalmente).(Chiavenato, 2011,

p. 45)

Segln Robbins y Coulter (2010) Herzberg, en su teoria de los dos
factores (también llamada teoria de la motivacion e higiene) propone
que los factores intrinsecos estan relacionados con la satisfaccion
laboral, en tanto que los factores extrinsecos estan asociados a la
insatisfaccion laboral. Cuando las personas se sentian bien en cuanto a
sus trabajos, tendian a citar factores intrinsecos propios del puesto
mismo, como el logro, el reconocimiento y la responsabilidad. Por otra
parte, cuando se sentian insatisfechas, tendian a citar factores
extrinsecos que se presentaban a partir del contexto laboral, como las
politicas y la administracion, la supervision, las relaciones

interpersonales y las condiciones laborales de la compaiiia.

Esta teoria los factores contribuye con el trabajo de investigacion para
comprender que la satisfaccion de los trabajadores depende del

contenido o de las actividades desafiantes y estimulantes que implica;
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es decir los llamados factores motivacionales, entre ellos la gestion de
los recursos humanos realizada por las organizaciones, asimismo que la
insatisfaccion de los trabajadores e percibida en funcion del ambiente,
de la supervision, de los colegas y del contexto general del puesto; que

son los llamados factores higiénicos.

2.2.2.Teoria de los valores: El modelo de Locke

El valor es una preferencia o prioridad que presenta un sujeto sobre un

objeto. Es un concepto mas basico que la actitud.

“Los valores (a diferencia de las necesidades que son innatas): — Son
aprendidos. — Difieren entre si tanto en Intensidad como en Contenido,
y — Determinan las decisiones y las emociones” (Ribas y Lopez, 2012,

p. 131)

Segln Ribas y Lopez (2012) los valores se organizan en un sistema
jerarquico (“sistema de valores™) en el que se recoge la importancia
concedida por cada sujeto, de mas importancia a menos. Este sistema
de valores esta construido por el sujeto a lo largo de su vida, influido
por su contexto social y por los valores de su grupo de referencia, e

influye de manera sustancial en la satisfaccion en el trabajo.

Locke considera que, en cada respuesta emocional, el sujeto

emite un doble juicio de valor: 1) sobre la discrepancia
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percibida entre los aspectos de trabajo que tiene y aquellos
que desea, y 2) sobre la importancia de aquellos que desea.
Segun esta teoria, la satisfaccion laboral es la consecuencia
del ajuste entre los resultados del trabajo y los deseos del

individuo. (Ribas y Ldpez, 2012, p. 132).

Para el presente trabajo de investigacion la implicancia
importante de esta teoria, es que sugiere que los aspectos
del trabajo y de la gestién requieren ser cambiados para
lograr la satisfaccion de los trabajadores y que estos pueden

ser percibidos de diferente manera de una persona a otra.

2.2.3.Modelo general de la iniciativa personal.

El modelo general de la iniciativa personal, describe los antecedentes y

las consecuencias de la iniciativa.

Segln Ribas y Lépez (2012), este modelo diferencia entre las causas
proximales (“las Orientaciones”) y las causas distales (“los
Conocimientos, destrezas y habilidades”, y “la Personalidad”). Las
causas proximales son mas predictivas de la iniciativa que las causas
distales, ya que éstas ultimas son mas generales. Los apoyos
ambientales junto con las causas distales, influyen en las causas

proximales, que a su vez influyen en la iniciativa personal. Este modelo
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sefiala también, que la iniciativa personal determina el desempefio tanto

a nivel individual, como a nivel organizacional.

Segun Frese y Fay 2001, (citado en Ribas y Lopez, 2012, p.
135), las Orientaciones tienen una funcion de motivacion y
control, pero también de afrontar las posibles consecuencias
negativas de la iniciativa, como son el cambio, el estrés o
los errores. Asi, las Orientaciones incluyen: 1) los aspectos
vinculados con el control sobre la situacion (control de las
evaluaciones, autoeficacia y aspiraciones de control) y, 2)
los aspectos relacionados con las posibles consecuencias
negativas de la iniciativa (orientacion al cambio, manejo de

errores y coping activo).

2.2.4. Recursos Humanos.

Segln Garcia-Revillo (2006), los Recursos Humanos se ocupan
esencialmente de proporcionar a la organizacién un conjunto de
personas que de manera organizada y en constante desarrollo consigan
una serie de objetivos prefijados y de las relaciones de todo tipo que se

establecen entre las dos partes.

Esta definicion refleja el complejo mundo de los recursos humanos y
de manera clara establece no solo la necesidad de poseer el tipo de

personas en cantidad y competencia que se necesitan, sino tambien
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refleja la evolucion y la necesidad creativa a la que estan sujetas las
organizaciones actuales. Asi aparecen ciertas caracteristicas esenciales

a la funcion de recursos humanos como son:

Importancia productiva: las empresas necesitan obtener resultados.

e Importancia de imagen: asi fidelizan a los clientes.

e Importancia de potencial de desarrollo: los individuos formados

aportan mas.

e Importancia estratégica: las personas aportan vision de futuro y las

plantillas preparadas se adaptan mejor.

e Importancia creativa: la evolucion de productos es constante.

e Importancia de estabilidad: se necesita mantenerse en el mercado.

Para Chiavenato (2010) la expresion recursos humanos que se refiere a
las personas que forman parte de las organizaciones y que desempefian
en ellas determinadas funciones para dinamizar los recursos
organizacionales peca de reduccionista al tratar a las personas solo
como recursos organizacionales, es asi que incluye en el contexto el
término capital humano que define como el capital de gente, talentos y
competencias (habilidades). La competencia de una persona es la
capacidad de actuar en diversas situaciones para crear activos, tanto

tangibles como intangibles.
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2.2.5. Gestion de Recursos Humanos

Robbins y Coulter, (2010), sefialan que la gestion de recursos humanos

es importante por tres razones:

Primera, puede ser una importante fuente de ventajas competitivas, Y
esto es cierto para organizaciones de todo el mundo, no solamente de
Estados Unidos. “El Human Capital Index, un estudio integral de mas
de 2,000 compafiias globales, concluyé que los departamentos de RH
orientados a la gente generan un valor para la organizacion al crear un

valor superior a los accionistas” (Robbins y Coulter, 2010, p. 207)

Segundo, la administracion de recursos humanos es una parte

importante de las estrategias de la organizacion.

Lograr un éxito competitivo a través de la gente
significa que los gerentes deben modificar su manera
de pensar con respecto a sus empleados y a la forma
en que ven la relacién de trabajo. Deben trabajar con
las personas y tratarlas como compafieros, no
solamente como costos a eliminar o reducir. Esto es
lo que hacen las organizaciones orientadas a la gente

(Robbins y Coulter, 2010, p. 207).
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Por Gltimo, se ha descubierto que la manera en que una organizacion
trata a su gente afecta en gran manera su desempefio. Segun Robbins y
Coulter (2010), ““A las précticas laborales que llevaron a mejorar tanto
el desempefio laboral individual como organizacional se les conoce

como practicas laborales de alto rendimiento” (p. 207).

Segun Werther y Davis (2008) la profesionalizacion del area de la
administracion de capital humano es por mucho uno de los retos méas
significativos que enfrenta el recién graduado. Sin embargo, cada vez
son mas los ejecutivos de alto nivel que han tomado conciencia de que
la administracion del personal de la organizacion, el recurso mas
importante de su empresa y de hecho de toda nacién o sociedad, es

demasiado esencial para delegarla a un nivel secundario.

Los profesionales de la administracion de capital humano
deben estar preparados para llevar a cabo labores
complejas, que requieren armonizar las necesidades del
personal con las metas fundamentales de la empresa. Sus
responsabilidades van desde é&reas de finanzas vy
operaciones hasta el liderazgo y la estrategia corporativa; es
vital que entienda y sepa escuchar a las personas y al mismo
tiempo es imprescindible que sepa comprender las
necesidades de la organizacion. Por estas razones, los

administradores de capital humano han ido escalando
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puestos de mayor responsabilidad e importancia dentro de

las empresas modernas. (Werther y Davis, 2008, p. 50)

Segln Robbins y Coulter (2010) un grupo de trabajo se ve afectado por
las condiciones externas que se le imponen. Estas incluyen la estrategia
de la organizacion, las relaciones de autoridad, reglas formales y
normatividad, disponibilidad de recursos, criterios de seleccion de
empleados, sistema de administracion del desempefio y cultura, y la
distribucion fisica general del espacio de trabajo del grupo. Por
ejemplo, algunos grupos cuentan con herramientas y equipos modernos
y de alta calidad para hacer su trabajo, mientras que otros no. O la
organizacion puede estar tras una estrategia de disminucion de costos o
de mejoramiento de calidad, lo cual afectard lo que hace un grupo y

como lo hace.

Para evaluar la gestién de los recursos humanos, tomaremos en cuenta
cuatro de las practicas de gestion del capital humano, que segun Bassi
y mcMurren (2007) caen dentro de las siguientes categorias: Practicas
de liderazgo, Compromiso de los empleados, Optimizacion de la fuerza

de trabajo y Capacidad de aprendizaje.

2.2.5.1.Practicas de liderazgo.

Para Bassi y mcMurren, (2007), “Las practicas de liderazgo,

incluyen aquellas relacionadas con comunicacion de los
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ejecutivos, inclusién, habilidades de supervision, habilidades
ejecutivas, desarrollo de liderazgo y sistemas de planificacion de

la sucesion” como sigue:

Comunicacion. La comunicacién de los ejecutivos es
abierta y eficaz. Los altos ejecutivos y gerentes deben ser
abiertos y honestos en sus comunicaciones; tener un
proceso eficaz para comunicar noticias, estrategias y metas
a los empleados; y deben asegurarse de que los empleados

sepan lo que se espera de ellos.

Inclusion. Los ejecutivos deben colaborar con los
empleados y solicitar aportes. Los altos ejecutivos y
gerentes buscan y recogen las sugerencias de sus
empleados, trabajan en sociedad con ellos y los tratan con

respeto.

Habilidades de supervision. Los ejecutivos medios
eliminan barreras, entregan feedback e inspiran confianza.
Los gerentes y ejecutivos medios deben demostrar los
valores organizacionales, eliminar barreras innecesarias
para la realizacion del trabajo, ofrecer un feedback
constructivo, proporcionar evaluaciones de desempefio a

los empleados e inspirar confianza.
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Habilidades ejecutivas. Los altos ejecutivos eliminan
barreras, entregan feedback e inspiran confianza. Los altos
ejecutivos deben demostrar los valores organizacionales,
eliminar barreras innecesarias para la realizacion del
trabajo, ofrecer un feedback constructivo e inspirar

confianza.

Sistemas. Los sistemas de transicion y de desarrollo de
liderazgo son eficaces. Deben existir sistemas y procesos
altamente eficaces para identificar y desarrollar a la
siguiente generacion de lideres y asegurar asi transiciones

fluidas de liderazgo.

2.2.5.2.Préacticas sobre el compromiso con los empleados

Chiavenato (2011) sefiala sobre el compromiso con los
empleados, que es el compromiso personal para alcanzar los
objetivos formulados de comun acuerdo: en algunos casos se
presenta una especie de contrato formal o psicologico que
representa el pacto respecto de los objetivos. El evaluado siempre
debe aceptar plenamente los objetivos y es necesario que también
acepte su compromiso intimo para alcanzarlos. Esta es una

condicion sine qua non del sistema.
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Segun Bassi y mcMurren (2007) el compromiso de los empleados

incluye las siguientes practicas:

Disefio de cargos. El trabajo esta bien organizado y
aprovecha las habilidades de los empleados. El trabajo debe
estar organizado eficazmente, se hace un buen uso de los
talentos y habilidades de los empleados, y es interesante y
significativo. Los empleados tienen la responsabilidad
apropiada para determinar cuan bien hacen su trabajo, y el
disefio creativo de cargos ayuda a que los puestos se ajusten

a las necesidades de los empleados.

Compromiso. Los puestos de trabajo son seguros, los
empleados son reconocidos y el ascenso es posible. Los
empleados deben estar seguros en sus trabajos, ser
reconocidos por sus logros y disponer de oportunidades

para ascender.

Tiempo. La carga de trabajo permite a los empleados
cumplir bien sus funciones y mantener un buen equilibrio
vida/ trabajo. La carga de trabajo debe permitir que los
empleados cumplan bien sus funciones, tomen decisiones
bien pensadas y logren un adecuado equilibrio entre trabajo

y hogar.
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Sistemas. El compromiso de los empleados es evaluado
continuamente. Los sistemas ayudan a retener a los
empleados de buen desempefio mediante la evaluacion
continua de tendencias en el compromiso de los empleados
y la entrega de informacion que puede ser usada para
determinar los impulsores clave de la productividad y la

satisfaccion del cliente.

2.2.5.3.Practicas de optimizacion de la fuerza de trabajo

Para Bassi y mcMurren (2007) la Optimizacion de la fuerza de

trabajo incluye las siguientes practicas:

Procesos. Los procesos de trabajo estan bien definidos y la
capacitacion es eficaz. Los procesos para realizar el trabajo
deben estar bien definidos y ser mejorados continuamente,
y los empleados deben estar bien entrenados en cémo

usarlos.

Condiciones. Las condiciones de trabajo contribuyen al alto
desempefio. Los empleados deben tener acceso a los
materiales y tecnologias que necesitan, y las condiciones de

trabajo deben contribuir a un buen desempefio.
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Responsabilizacion. El alto desempefio se espera y es
recompensado. Los empleados son responsables de realizar
un trabajo de alta calidad; los ascensos se basan en las
capacidades; quienes se desempefian mal son despedidos, y
los empleados confian en sus compafieros para hacer su

trabajo.

Contratacion. Las contrataciones se deciden sobre la base
de habilidades; los nuevos empleados reciben una
orientacion exhaustiva. La seleccion se basa en requisitos
de habilidades; los nuevos empleados reciben una adecuada
orientacion, induccion y descripcion de las habilidades
requeridas; y los empleados aportan opiniones Yy

sugerencias en las decisiones de contratacion.

Sistemas. Los sistemas de gestion del desempefio de los
empleados son eficaces. Sistemas y procesos altamente
eficaces se utilizan para gestionar el desempefio y los
talentos de los empleados, observar la competencia general
de la fuerza de trabajo, ayudar a los empleados a alcanzar
su pleno potencial en sus puestos actuales, identificar
oportunidades de desarrollo para quienes experimentan
dificultades de desempefio y preparar a los empleados

motivados para progresar en sus carreras.
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Sthephen y Coulter (2010), destaca que los gerentes necesitan
reconocer que sus empleados pueden utilizar diferentes estilos de
toma de decisiones. Algunos empleados pueden tomarse un
tiempo para ponderar alternativas y depender en como se sienten
al respecto, mientras que otros pueden depender de datos externos
antes de tomar una decision logica. “Esto no quiere decir que el
método de una persona sea mejor que el de otra. Simplemente
significa que sus estilos de toma de decisiones son diferentes” (p.

133)

2.2.5.4.Préacticas de capacidad de aprendizaje

Para Chiavenato (2011) El aprendizaje es el proceso mediante el
cual las personas adquieren conocimiento de su medio ambiente

y sus relaciones durante el transcurso de su vida; sefial que;

Como resultado de la experiencia ocurren
conexiones en el cerebro que permiten a la persona
alguna forma de asociacion entre los hechos del
mundo y su alrededor, entre el hecho y la
consecuencia que afecta a la persona o también
entre la accion y el hecho. De este modo, el

aprendizaje ocurre cuando se presenta un cambio
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de conducta de la persona como respuesta a una

experiencia anterior. Chiavenato 2011, p. 317)

Al respecto Bassi y mcMurren (2007) sefialan que la capacidad

de aprendizaje incluye las siguientes practicas:

Innovacion. Las nuevas ideas son bienvenidas. Se debe
estimula a los empleados a encontrar nuevas y mejores
maneras de hacer su trabajo; y se busca el aporte de los

empleados en la resolucién de problemas.

Capacitacién. La capacitacion es practica y estd en linea
con las metas de la organizacién y se entrega a los
empleados mediante tecnologias relacionadas con el

trabajo.

Desarrollo. Los empleados tienen planes formales de
desarrollo de carrera. Usan esos planes para alcanzar sus

metas profesionales.

Valor y apoyo. Los lideres demuestran que el aprendizaje
es valorado. EI comportamiento de la alta direccion debe
demostrar sistematicamente que el aprendizaje es valorado,
y los ejecutivos consistentemente deben hacer del

aprendizaje una prioridad.
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2.2.6. Satisfaccion

Maristany (2007) manifiesta que la satisfaccion de los trabajadores esta
relacionada con el cumplimiento de las expectativas de éstos. Una
persona con expectativas muy altas estara insatisfecha hasta que las
pueda cumplir. En cambio, si sus expectativas estan mas de acuerdo con

su situacion, entonces se sentird mas satisfecha.

Nuestras reacciones pueden ser negativas, Si, por
ejemplo, nuestro equipo de futbol perdié y estamos
insatisfechos, 0 pueden ser positivas por un examen
aprobado, una buena comida, una buena relacion
sentimental o una celebracién, y entonces nos sentimos
satisfechos. En la relacion entre satisfaccion y actitud,
la tendencia es a tener una actitud positiva cuando
estamos satisfechos y negativa si nos sentimos
insatisfechos. Pero puede ocurrir que estemos
satisfechos y tengamos una actitud negativa y también
que estemos insatisfechos, pero tengamos una actitud

positiva. (Maristany 2007, p. 46)
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2.3. Definicion de Términos Basicos

Aprendizaje

Chiavenato (2011) sefiala que el aprendizaje es el proceso mediante el
cual las personas adquieren conocimiento de su medio ambiente y sus

relaciones durante el transcurso de su vida.

Compromiso.

Es el compromiso personal para alcanzar los objetivos formulados de
comun acuerdo, para Chiavenato (2011) esta es una condicion sine qua

non «condicion sin la cual no» del sistema.

Es una actitud de la persona que pertenece a una empresay que consiste
en tener un vinculo de lealtad con la organizacion y un profundo sentido

de la responsabilidad, para lograr los objetivos y las metas.

Gestién de recursos humanos

Acciones administrativas que involucran practicas de gestion del capital
humano, que segin Bassi y mcMurren (2007) caen dentro de las
siguientes categorias: Practicas de liderazgo, Compromiso de los
empleados, Optimizacion de la fuerza de trabajo y Capacidad de

aprendizaje.
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Précticas de liderazgo.

Es el conjunto de factores que contribuyen a influenciar impactos o
cambios positivos en las organizaciones. Segun el modelo de Bassi y
McMurrer (2007) las précticas de este impulsor son cinco:
Comunicacion, inclusion, habilidades de supervision, habilidades

ejecutivas, y sistemas

Satisfaccion

Para Locke (1976), la satisfaccion se define como “la emocion positiva
resultante de la valoracion del trabajo o de las experiencias laborales

del empleado” (Citado Ribas y Lopez, 2012, p. 129)

Liderazgo

Liderazgo es lo que hacen los lideres. Es un proceso de guiar a un grupo
e influir en él para que alcance sus metas. Un lider es alguien que puede

influir en los demés y que posee autoridad gerencial.
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3.1.

3.2.

CAPITULO 11l

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipétesis general

Existen deficiencias en la gestion del recurso humano en la empresa

VIETTEL Pert S.A.C. lo que afecta la satisfaccion de los trabajadores.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre las deficiencias en las practicadas de liderazgo y la
poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa VIETTEL Peru

S.AC.

Existe relacion entre las deficiencias en las practicas sobre el
compromiso de los empleados y la poca satisfaccion de los trabajadores

en laempresa VIETTEL Peru S.A.C.

Existe relacion entre las deficiencias en las practicadas de optimizacion
de la fuerza trabajo y la poca satisfaccion de los trabajadores en la

empresa VIETTEL Pert S.A.C.

Existe relacion entre las deficiencias en las practicas sobres la capacidad
de aprendizaje, y la poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa

VIETTEL Peru S.A.C.
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3.3. Variables

» Variable Independiente

Gestion del recurso humano

» Variable Dependiente

Satisfaccion de los trabajadores
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Tipoy disefio de investigacion

La investigacion es descriptiva y correlacional, pues se evalud las
préacticas de Gestion de los recursos humanos, sin ser manipulados o
medicados por el investigador para medir la percepcién de la
satisfaccion sobre estas practicas, como lo sefiala Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) la investigacion no experimental es la que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables

independientes para ver su efecto sobre otras variables.

El trabajo plante6 un disefio transversal, por cuanto recolectaran la
informacion sobre las préacticas de gestion de los recursos humanosy la
percepcion de la satisdacion de los trabajadores del a empresa

VIETTEL Pert S.A.C. en un momento dado.

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo unico (...) su proposito es
describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. (...) Pueden abarcar varios grupos o subgrupos de
personas, objetos o indicadores. (Hernandez, Fernandez y Baptista,

2014, p. 154)
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4.2.

4.3.

Método de investigacion

El trabajo de investigacion utilizé el Método Hipotético — Deductivo a
través de observaciones realizadas de un caso particular se plantea un
problema. Este lleva a un proceso de induccion que remite el problema
a una teoria para formular una hipotesis, que a través de un

razonamiento deductivo intenta validar la hipotesis empiricamente.

Poblacion y muestra

4.3.1. Poblacion de estudio

La poblacion estuvo conformada por los trabajadores de la empresa.

VIETTEL Pert S.A.C, que a la fecha ascienden a 42 trabajadores

4.3.2. Tamaio de la muestra

No se aplico disefio muestral, debido al tamafio de la poblacién, en tal
sentido en el presente trabajo se tomara la poblacion para costita por 42
trabajadores. 01 Director, 05 trabajadores del area de administracién y
finanzas, 16 trabajadores del area comercial, 15 trabajadores del area

técnica y 04 trabajadores del area Project Team.
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4.4. Unidad de andlisis

La unidad de andlisis se constituyé por la empresa VIETTEL Peru

S.AC.
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4.5. Operacionalizacion de variables

Gestién de los
recursos
humanos

administrativas que
involucran précticas
de gestion del capital
humano, que segln
Bassi y McMurren
(2007) caen dentro de
las siguientes
categorias: Préacticas
de liderazgo,
Compromiso de los
empleados,
Optimizacion de la
fuerza de trabajo y
Capacidad de
aprendizaje

NOMBRE DEFINICION DEFINICION OPERACIONAL
DE LA CONCEPTUAL i
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INDICE

Comunicacién Valoracion de la comunicacion de los ejecutivos (abierta,

honesta y eficaz)
Practicas de laboracid Valoracion de la colaboracion con los empleados y

liderazgo Colaboracion solicitud de aportes.
Supervision Valoracion de las barreras en el trabajo, valores y
Acciones P confianza.

Practicas sobre el
compromiso con los
empleados

Disefio de cargos

Valoracion  del trabajo bien organizado 'y
aprovechamiento los talentos y habilidades.

Seguridad y ascensos

Valoracion de la seguridad, reconocimiento de logros y
oportunidad y ascenso.

Carga de trabajo

Valoracion de la Carga de trabajo / funciones / equilibrio
vida — trabajo.

Précticas de
optimizacion de la
fuerza de trabajo.

Procesos de trabajo y
capacitacion

Valoracion de la definicion de procesos de trabajo y la
capacitacién es eficaz.

Condiciones de trabajo y
desempefio

Valoracién de las condiciones de trabajo (materiales,
Tecnologia) y contribucién al desempefio.

Recompensa del alto
desempefio.

Valoracion si el alto desempefio (calidad) se espera y es
recompensado.

Practicas sobre la
capacidad de
aprendizaje

Estimulo

Valoracion del estimulo de nuevas ideas y resolucién de
problemas.

Capacitacién

Valoracion de la capacitacion practica y en linea con las
metas de la organizacion y en tecnologia.

Aprendizaje

Valoracion si el aprendizaje es valorado y prioritario.
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NOMBRE
DE LA
VARIABLES

DEFINICION
CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

INDICE

Satisfaccion
de los
trabajadores

La emocion positiva
resultante de la
valoracién del trabajo
o de las experiencias
laborales del
empleado

Satisfaccion con el

Comunicacion

Percepcion de la satisfaccion con la comunicacion en el
trabajo.

Colaboracién

Percepcion de la satisfaccién con la colaboracion en el

liderazgo trabajo
L Percepcion de la satisfaccién con la supervision en el
Supervision .
trabajo
Cargos Percepcion de la satisfaccion con el disefio de cargos en

Satisfaccion con el
compromiso con los
empleados

el trabajo.

Seguridad y ascensos

Percepcion de la satisfaccion con seguridad y ascenso en
el trabajo.

Funciones

Percepcion de la satisfaccion con la carga de trabajo

Satisfaccion con la
optimizacion de la
fuerza de trabajo

Procesos y capacitacién

Percepcion de la satisfaccién con los procesos y la
capacitacion

Condiciones de trabajo

Percepcion de la satisfaccion con las condiciones de
trabajo

Recompensa.

Percepcion de la satisfaccion con las recompensas en el
trabajo.

Satisfaccion con la
capacidad de
aprendizaje

Estimulo

Percepcion de la satisfaccion con el estimulo en el
trabajo.

Capacitacién

Percepcion de la satisfaccion con la capacitacion en el
trabajo.

Aprendizaje

Percepcion de la satisfaccion con el aprendizaje en el
trabajo.
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4.6.

4.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Los datos para el desarrollo trabajo de investigacion fueron

recolectados mediante la aplicacion de una encuesta.
Técnicas para el procesamiento de analisis de la informacion.

El procesamiento de la informacion se hizo mediante el software
utilitario Microsoft Excel; la tabulacion de datos se llevo a cabo

mediante tablas.

Los datos recogidos, se trataron mediante la elaboracién de cuadros de
distribucion porcentual y valoracién promedio, ilustracion con gréficos

de barras con su respectiva interpretacion de los resultados.

La contratacion de las hipdtesis se realizd mediante la prueba estadistica

Chi cuadrado en el programa SPSS.
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Interpretacion, andlisis y discusion de resultados
5.1.1. Presentacion de resultados

PRACTICAS DE LIDERAZGO

Tabla 1
Comunicacion de los ejecutivos abierta y eficaz
Muy
. Mala Regular Buena i
items 9 buena Total Igrzlrlrf].
N° % N° % N° % N° % '
¢ La alta direccién y la gerencia
son abiertos y honestos en 4 10% 21 50% 15 36% 2 5% 42 2.36
Sus comunicaciones.
e La alta direcciény la gerencia
tienen un proceso eficazpara 8 19% 21 50% 11 26% 2 5% 42 2.17
comunicar.
100%
80%
60% 50%

50%

36%
40%

20% 10% I 5%
0%

La alta direccién y la gerencia . .,
) viag La alta direcciony la
son abiertos y honestos en L
S gerencia tienen un proceso
sus comunicaciones ) )
eficaz para comunicar

B Mala ®Regular Buena ™ Muy Buena

Figura 1. Comunicacion de los ejecutivos es abierta y

eficaz
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La mayoria de trabajadores califican la comunicacion abierta y eficaz de los

ejecutivos como regular (50% de encuestados), el 36% califica a la gerencia

abierta y honesta como buena, el 10% como mala y el 5% como muy buena.

El 26% califica a la gerencia como eficaz para comunicar como buena, el 19%

como malay el 5% como muy buena.

Tabla 2

Colaboracion con los empleados y solicitud de aportes

Muy
i Mala Regular Buena i
items buena  Tota) Igrzlrlrf].
N° % N° % N° % N° % '
¢ La alta direccion y la gerencia
buscan 'y recogen 1as - 4 jn00 51 509 14 33% 3 7% 42 2.38
sugerencias de sus
empleados
e La alta direcciény la gerencia
trabajan en sociedad conlos 9 21% 19 45% 11 26% 3 7% 42 2.19

empleados

100%
80%

50%

60%
40%
20%

0%

La alta direccién y la gerencia

buscan y recogen las

sugerencias de sus

empleados
B Mala

B Regular

La alta direccién y la gerencia
trabajan en sociedad con los
empleados

Buena M Muy Buena

Figura 2. Colaboracién con los empleados y solicitud de
aportes
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La mayoria de trabajadores (50%) califican la bldsqueda y recepcion de
sugerencias por parte de la alta direccion y gerencia como regular el 33% lo

califican como buena, el 10% como mala y el 7% como muy buena.

El 45% de trabajadores califican el trabajo en sociedad de los gerentes y
directivos con los empleados como regular, el 26% lo califican como buena,

el 21% como mala y el 7% como muy buena.

Tabla 3
Barreras en el trabajo, valores y confianza

Muy
buena

N° %

Mala Regular Buena

Calif.
Prom.

ftems

Total

N % N° % N° %

e La alta direccion y gerencia
elimina barreras innecesarias
para la realizacién del trabajo

e La alta direccion y gerencia
demuestra valores
organizacionales e inspira
confianza.

3 7% 22 52% 12 29% 5 12% 42 2.45

8 19% 18 43% 16 38% 0 0% 42 2.19

100%

80%

52%

60%
40%

20%

0%

La alta direccidn y gerencia

gerencia elimina barreras
innecesarias para la
realizacion del trabajo

B Mala ®Regular

La alta direccion gerencia
demuestra valores
organizacionales e inspira
confianza.

Buena ® Muy Buena

Figura 3. Barreras en el trabajo, valores y confianza
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La mayoria de trabajadores (52%) califican la eliminacion de barreras
innecesarias para la realizacion del trabajo como regular, el 29% lo califican

como buena, el 7% como malay el 12% como muy buena.

El 43% de trabajadores califican los valores organizacionales y la confianza

de en la alta direccion o gerencia como regular, el 38% lo califican como

buenay el 19% como mala.

PRACTICAS DE COMPROMISO CON LOS EMPLEADOS

Tabla 4
Trabajo bien organizado y aprovechamiento las habilidades

Mala Regular Buena Muy

ftems buena  Totg Igrzl;;.
N° % N° % N° % N° % ’
*El trabajo esta organizado g 1490 21 5006 13 31% 2 5% 42 2.26
eficazmente
e Se hace un buen uso de los
talentos y habilidades de los 9 21% 21 50% 11 26% 1 2% 42 2.10

empleados

100%
80%

60% 50%

50%

40%

20%

0%

El trabajo esta organizado

) Se hace un buen uso de los
eficazmente

talentos y habilidades de los
empleados

B Mala M Regular Buena M Muy Buena

Figura 4. Trabajo bien organizado y aprovechamiento las
habilidades
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Respecto a si el trabajo esta organizado eficientemente, el 50 de trabajadores

lo califican como regular, el 31% lo califican como buena, el 14% como mala

y el 5% como muy buena.

El 50% de trabajadores califican el buen uso de los talentos y habilidades de
los trabajadores como regular, el 26% lo califican como buena, el 21% como

mala y el 2% como muy buena.

Tabla 5
Puestos de trabajo seguros, reconocimientos y ascenso

Muy
; Mala Regular Buena i
ftems g buena Tota grf‘)';;'
N % N° % N° % N° % :
eLos  empleados ~estan s j400 o7 5006 12 20% 3 7% 42 2.29
seguros en sus trabajos

e Los empleados son

reconocidos por sus 10gros y g 5104 59 4896 12 20% 1 2% 42 212
disponer de oportunidades

para ascender

100%
80%
60%
40%
20%

0%

48%

Los empleados estan seguros

. Los empleados son
en sus trabajos

reconocidos por sus logros y
disponer de oportunidades
para ascender

W Mala H®Regular Buena M Muy Buena

Figura 5. Puestos de trabajo seguros, reconocimientos y
ascenso
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El 50% de trabajadores califican la seguridad en sus trabajos como regular, el

29% lo califican como buena, el 14% como mala y el 7% como muy buena.

Respecto a si los empleados son reconocidos por sus logros y disponen de
oportunidades para ascender, el 48% de trabajadores lo califican como
regular; el 29% lo califican como buena, el 21% como mala y el 2% como

muy buena.

Tabla 6
Carga de trabajo / funciones / equilibrio vida — trabajo

} Mala Regular Buena bMuy
items uena  Total

N % N° % N° % N° %

Calif.
Prom.

e La carga de trabajo permite

gue los empleados cumplan 4 10% 22 52% 13 31% 3 7% 42 2.36
bien sus funciones

e La carga de trabajo permite
que logren un adecuado
equilibrio entre trabajo vy
hogar.

8 19% 21 50% 12 29% 1 2% 42 2.14

100%

52%

50%

0%

La carga de trabajo permite
que los empleados cumplan
bien sus funciones

La carga de trabajo permite
que logren un adecuado
equilibrio entre trabajo y

hogar.

B Mala ™ Regular Buena ™ Muy Buena

Figura 6. Carga de trabajo / funciones / equilibrio vida —
trabajo
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El 50% de trabajadores califican la seguridad en sus trabajos como regular, el

29% lo califican como buena, el 14% como mala y el 7% como muy buena.

Respecto a si la carga de trabajo permite un adecuado equilibrio entre el
trabajo y el hogar, el 50% de trabajadores lo califican como regular; el 29%

lo califican como buena, el 19% como mala y el 2% como muy buena.

PRACTICAS DE OPTIMIZACION DE LA FUERZA DE TRABAJO

Tabla 7
Procesos de trabajo bien definidos y la capacitacion es eficaz

Muy
| Mala Regular Buena .
ltems buena  1ta Ig:r?)lrl:c\.
N° 9% N° % N° % N° % :

* Los procesos para realizar el 5 150y 19 4505 15 36% 3 7% 42  2.38
trabajo estan bien definidos

e Los empleados estan bien

capacitados o entrenados en 8 19% 19 45% 14 33% 1 2% 42 2.19
los procesos de trabajo.

100%
80%

60% 45%

45%

40%
20%

0%
Los procesos para realizar el

. . . Los empleados estdn bien
trabajo estan bien definidos :
capacitados o entrenados en

los procesos de trabajo.

N Mala HERegular Buena M Muy Buena

Figura 7. Procesos de trabajo estan bien definidos y la
capacitacion es eficaz
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El 45% de trabajadores califican la definicion de los procesos para la

realizacion del trabajo como regular, el 36% lo califican como buena, el 12%

como malay el 7% como muy buena.

Respecto a si los empleados estdn bien capacitados en los procesos del
trabajo, el 45% de trabajadores lo califican como regular; el 33% lo califican

como buena, el 19% como malay el 2% como muy buena.

Tabla 8
Condiciones de trabajo (materiales, Tecnologia) y alto desempefio

Muy
. Mala Regular Buena .
ltems buena  1ta P?glrlr]:.
N° % N° % N° % N° % '

¢ Los empleados tienen acceso

alos materiales y tecnologias 5 12% 21 50% 13 31% 3 7% 42 233
gue necesitan '

e Las condiciones de trabajo

contribuyen a un buen 8 19% 18 43% 15 36% 1 2% 42 291
desempeiio '

100%
80%

60% 50%

43%

40%
20%

0%

Los empleados tienen acceso
a los materiales y tecnologias
que necesitan

Las condiciones de trabajo
contribuyen a un buen
desempefio.

B Mala ®Regular Buena ® Muy Buena

Figura 8. Condiciones de trabajo (materiales,
Tecnologia) contribuyen al alto desempefio
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El 50% de trabajadores califican el acceso a los materiales y tecnologias

necesarias para el trabajo como regular, el 31% lo califican como buena, el

12% como malay el 7% como muy buena.

El 43% de trabajadores califican la contribucion del trabajo al desempefio

como regular, el 36% lo califican como buena, el 19% como mala y el 2%

como muy buena.

Tabla 9
El alto desempefio (calidad) se esperay es recompensado.

Muy
’ Mala ~ Regular  Buena buena Calif.
items Total

N° 9% N° % N° % N° % Prom.

e Los empleados son

responsables de realizar un 7 17% 18 43% 13 31% 4 10% 42 2.33
trabajo de alta calidad;

e Las recompensas y ascensos

se basan en las capacidades 8 19% 19 45% 14 33% 1 2% 42 2.19
y calidad del trabajo.

100%
80%
60%

43%

40%
20%

0%

Los empleados son
responsables de realizar un
trabajo de alta calidad;

Las recompensas y ascensos
se basan en las capacidades y
calidad del trabajo.

B Mala ®Regular Buena ™ Muy Buena

Figura 9. El alto desempefio (calidad) se esperay es
recompensado.
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El 50% de trabajadores califican la responsabilidad de los empleados en el

trabajo de calidad como regular, el 31% lo califican como buena y el 17%

como mala.

Respecto a si las recompensas y ascensos se basan en las capacidades y
calidad del trabajo, el 45% de trabajadores lo califican como regular, el 33%

lo califican como buena, el 19% como mala y el 2% como muy buena.

PRACTICAS SOBRE LA CAPACIDAD DE APRENDIZAJE

Tabla 10
Estimulo de nuevas ideas y resolucion de problemas

i Mala Regular Buena Muy Calif.
items buena  Total Prom
N° % N % N % N % '

e Se estimula a los empleados
aencontrar nuevasy mejores 4 10% 22 52% 14 33% 2 5% 42 2.33
maneras de hacer su trabajo

e Se busca el aporte de los

empleados en la resolucion 5 12% 22 52% 14 33% 1 2% 42 2.26
de problemas.

100%
80%
60% 52% 52%
40%
20%

0%

Se estimula a los empleados
a encontrar nuevas y mejores
maneras de hacer su trabajo

Se busca el aporte de los
empleados en la resolucion
de problemas.

H Mala MERegular Buena M Muy Buena

Figura 10. Se estimula nuevas ideas y resolucion de
problemas
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El 50% de trabajadores califican la estimulacion de los empleados a encontrar
nuevas y mejores maneras de hacer su trabajo como regular, el 33% lo

califican como buena, el 10% como mala y el 5% como muy buena.

Respecto a si se busca el aporte de los empleados en la resolucion de
problemas la mayoria (52%) lo califican como regular, el 33% lo califican

como buena, el 12% como mala y el 2% como muy buena.

Tabla 11
Capacitacion préactica y en linea con las metas de la organizacion y en tecnologia
Muy
. Mala Regular Buena .
Items buena Total Iglr?.)l:rf]
N° % N° % N° % N° % :

¢ La capacitacion es préactica y
estd en linea con las metas 5 12% 19 45% 15 36% 3 7% 42 2.38
de la organizacién

¢ Se capacita a los empleados

mediante tecnologias 8 19% 21 50% 12 29% 1 2% 42 2.14
relacionadas con el trabajo.

100%
80%
60% 45% 50%
40%

20%

0%

La capacitacidn es practica y
estd en linea con las metas de
la organizacion

Se capacita a los empleados
mediante tecnologias
relacionadas con el trabajo.

B Mala ™ Regular Buena ™ Muy Buena

Figura 11. Capacitacion practica y en linea con las metas
de la organizacion y en tecnologia
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El 45% de trabajadores califican la capacitacion practica y en linea con las

metas de la organizacion como regular, el 36% lo califican como buena, el

12% como mala y el 7% como muy buena.

Respecto a la capacitacion a los empleados mediante tecnologias relacionadas

con el trabajo el 50% de trabajadores lo califican como regular, el 29% lo

califican como buena, el 19% como mala y el 2% como muy buena.

Tabla 12

Aprendizaje valorado y prioritario

Muy
. Mala Regular Buena i
items g buena  Total Fi:rilg.
N° % N° % N° % N° O ’
El comportamiento de la alta
direccion demuestra ;4740 18 43% 14 33% 3 7% 42 231
sistematicamente  que el
aprendizaje es valorado,
Los ejecutivos
consistentemente hacer del 6 14% 20 48% 15 36% 1 2% 42 2.26

aprendizaje una prioridad.

100%
80%
60% 43%
40%
20%

0%

El comportamiento de la alta
direccién demuestra
sistematicamente que el
aprendizaje es valorado,

B Mala ®Regular

48%

Los ejecutivos

consistentemente hacer del
aprendizaje una prioridad.

Buena

B Muy Buena

Figura 12. El aprendizaje es valorado y prioridad
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Respecto al comportamiento de la alta direccidn respecto a la valoracién del
aprendizaje de los trabajadores el 43% de encuestados lo califican como
regular, el 33% lo califican como buena, el 17% como mala y el 7% como

muy buena.

El 48% de trabajadores califican la prioridad de los ejecutivos para el
aprendizaje como regular, el 36% lo califican como buena, el 14% como mala

y el 2% como muy buena.

SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES

Tabla 13
Percepcion de la satisfaccion con las practicas de liderazgo
Nada Poco satisfecho Muy ;
items satisfecho Satisfecho satisfecho .,  Calif.
Prom.
N° 9% N° % N° % N %
Satisfaccién con la
comunicacion en el trabajo. 8 19% 23 55% 11 26% 0 0% 42 2.07
Satisfaccién con la
colaboracion en el trabajo 5 12% 23 55% 11 26% 3 7% 42 2.29
Satisfaccién con la
supervision en el trabajo 10 24% 19 45% 10 24% 3 7% 42 2.14
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100%

80%
60% >5% 55%

45%
40%

249308 1%
7%

20%

%

0%

Satisfaccion conla  gatistaccion con la i
s Satisfaccion con la
comunicacion en el -
colaboracién en el s it I
bai ’ upervisién en e
trabajo. trabajo ;
trabajo

B Nada satisfecho B Poco satisfecho m Satisfecho B Muy satisfecho

Figura 13. Percepcion de la satisfaccion con las practicas
de liderazgo

Respecto a la percepcion de la satisfaccion con la comunicacion en el trabajo,
el 55% se considera poco satisfecho, el 26% se considera satisfecho, el 19%

nada satisfecho y ninguno considerd el calificativo de muy satisfecho.

El 55% de los trabajadores se consideran poco satisfechos con la colaboracion

en el trabajo, el 26% se consideran satisfechos, el 12% nada satisfecho y 7%

muy satisfecho.

Respecto a la percepcidon de la satisfaccion con la supervision en el trabajo y
la confianza en los ejecutivos, el 45% se considera poco satisfecho, el 24% se

considera satisfecho, el 24% nada satisfecho y el 7% muy satisfecho.
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Tabla 14

Percepcion de la satisfaccion con el compromiso con los Empleados

Nada Poco satisfecho Muy
. satisfecho Satisfecho satisfecho Calif.
Item Total Prom
N° % N° % N° % N° % '
Satisfaccion con el disefio
de Cargos en e| trabajo_ 8 19% 20 48% 12 29% 2 5% 42 2.19
Satisfaccién con seguridad
y ascenso en el trabajo. 3 7% 30 71% 8 19% 1 2% 42 2.17
Satisfaccion con la carga
de trabajo 4 10% 29 69% 9 21% 0 0% 42 2.12
100%
71% 69%
48%
50% | %
19 9% 1%
% 7% % 109
0% 0%
—

Satisfaccion con el
disefio de cargos
en el trabajo.

Satisfaccion con
seguridad y
ascenso en el
trabajo.

B Nada satisfecho B Poco satisfecho

Satisfaccion con la
carga de trabajo

Satisfecho B Muy satisfecho

Figura 14. Percepcion de la satisfaccion con el

compromiso con los Empleados

Respecto a la percepcion de la satisfaccidn con disefio de cargos en el trabajo,

el 48% se considera poco satisfecho, el 29% se considera satisfecho, el 19%

nada satisfecho y el 5% se considera muy satisfecho.

El 71% de los trabajadores se consideran poco satisfechos con la seguridad y

ascensos en el trabajo, el 9% se consideran satisfechos, el 7% nada satisfecho

y 2% muy satisfecho.
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El 69% de los trabajadores se consideran poco satisfechos, respecto a la carga

del trabajo, el 21% se consideran satisfechos, el 10% nada satisfecho y

ninguno se considerd muy satisfecho.

Tabla 15

Percepcion de la satisfaccion con la optimizacion de la fuerza de trabajo

Nada Poco satisfecho Muy i
ftems satisfecho _ Satisfecho satisfecho  Total F(fa“f-
N % O N° % N° % N° % rom.
Satisfaccion con los
procesosy|a capacitacién 4 10% 28 67% 8 19% 2 5% 42 2.19
Satisfaccion con las
condiciones de trabajo 6 14% 26 62% 10 24% 0 0% 42 2.10
Satisfaccion con las
:ect?”_‘pensas en el 4  10% 26 62% 12 29% 0 0% 42  2.19
rabajo.

100%

80% 67%

62%

60%
40%
20%

0%

Satisfaccién con los Satisfaccion con las

proce%os Y,la condiciones de
capacitacion trabajo

62%

9%

0%

Satisfaccion con las
recompensas en el

trabajo.

B Nada satisfecho B Poco satisfecho M Satisfecho B Muy satisfecho

Figura 15. Percepcion de la satisfaccion con la

optimizacién de la fuerza de trabajo
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Respecto a la percepcion con los procesos y la capacitacion el 67% se
considera poco satisfecho, el 19% se considera satisfecho, el 10% nada

satisfecho y el 5% muy satisfecho.

El 62% de los trabajadores se consideran poco satisfechos con las condiciones

de trabajo, el 24% se consideran satisfechos y el 14% nada satisfecho.

El 62% de los trabajadores se consideran poco satisfechos respecto a las
recompensas en el trabajo, el 29% se consideran satisfechos y el 10% nada
satisfecho.

Tabla 16
Percepcion de la satisfaccion con la capacidad de aprendizaje

Nada Poco . Muy
: satisfecho Satisfecho satisfecho satisfecho Calif.
ltems Total P
rom.
N° % N° % N° % N° %
Satisfaccion con el
estimulo en el trabajo_ 11 26% 21 50% 10 24% O 0% 42 1.98
Satisfaccion con la
capacitacion en el trabajo. 6 14% 26 62% 10 24% O 0% 42 2.10
Satisfaccion con el
aprendizaje en el trabajo. 6 14% 29 69% 7 17% O 0% 42 2.02
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o capacitacion en el aprendizaje en el
trabajo. trabajo. trabajo

B Nada satisfecho B Poco satisfecho M Satisfecho B Muy satisfecho

Figura 16. Percepcién de la satisfaccion con la capacidad
de aprendizaje

El 50% de los trabajadores se consideran poco satisfechos con el estimulo en
el trabajo, el 24% se consideran satisfechos, el 26% nada satisfecho y ninguno

considerd el calificativo de muy satisfecho.

Respecto a la percepcion de la satisfaccion con la capacitacién en el trabajo,
el 62% se considera poco satisfecho, el 24% satisfecho, el 14% nada

satisfecho y ninguno considero el calificativo de muy satisfecho.

Respecto al aprendizaje en el trabajo, el 69% se considera poco satisfecho, el
17% se considera satisfecho, el 14% nada satisfecho y y ninguno considero

el calificativo de muy satisfecho.
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5.1.2. Discusion de resultados

GESTION RECURSOS HUMANOS

Muy
Mala Regular Buena buena

g ~ Comunicacion abierta 'y
(%]
s g S honesta por parte de la _ 2.19
N = Y= . .z .
S 5 0; alta direccion / gerencia
o Q
= QO @© .
cot proceso eficaz para
(] .
g 3 a3 comunicar por parte de la _ 2.45
- ®© . s .
(&} alta direccién / gerencia
(%] . . s .
ez La alta direccion / gerencia
_
g @ 8 promueve las sugerencias _ 2.19
23 o de los empleados
c Qo
S g— T la alta direccidn / gerencia
Q . .
oo S trabajan en sociedad _ 2.38
o =
©2o% con los empleados
> La alta direccién / gerencia
2 96’ < eliminan barreras para la _ 2.17
oS % realizacién del trabajo
@ 0
~ Y= . ., .
g9 5 La alta direccion / gerencia
= © s
&8 a © demuestra valores éticos _ 2.36
s e inspira confianza
1.00 1.75 2.50 3.25 4.00

Figura 17. Calificativo promedio de las practicas de
liderazgo.

En una escala del 1 al 4, todos los items relacionados con las practicas de
liderazgo son calificados en promedio en el rubro regular, siendo los mas altos
en este rubro el proceso eficaz para comunicar y el trabajo en sociedad con
los empleados, los valores éticos y confianza, por parte de los ejecutivos, con
calificativo de 2.45, 2.38 y 2.36, respectivamente; y, los mas bajos la
comunicacion de los ejecutivos y que se promueva las sugerencias de los
empleados, con un calificativo de 2.19 y la eliminacion de barreras

innecesarias para la realizacion del trabajo, con un calificativo de 2.17.



Romero (2017). Respecto a las practicas de liderazgo sefiala que la gestion

directiva siempre ayuda a logro de los objetivos y casi siempre para la

productividad.

Trabajo bien

carga de trabajo / Puestos de trabajo

organizadoy

reconociminetos y aprovechamiento

seguros,

funciones /
equilibrio vida -

ascenso las habilidades

trabajo

Organizacion eficaz
del trabajo

Buen uso de los talentos
y habilidades de los
empleados

Seguridad en el trabajo
para los empleados

Reconocimiento de
logros y oportunidades
para ascender
Carga de trabajo de los
empleados adecuada
para cumplir funciones

Carga de trabajo que permita
lograr un equilibrio entre

el trabajo y hogar

o

Muy
Mala Regular Buena buena

2.14

2.36

2.12

2.29

2.10

2.26

0 1.75 2.50 3.25 4.00

Figura 18. Calificativo promedio del compromiso con los

empleados

En una escala del 1 al 4, todos los items relacionados con las practicas sobres

el compromiso con los empleados son calificados en promedio en el rubro

regular, siendo los mas altos el uso del talento y habilidades de los empleados,

el reconocimiento de logros y oportunidades para ascender, con un

calificativo de 2.36 y 2.29 respectivamente; y, los mas bajos, el equilibrio

entre el trabajo y el hogar con un calificativo de 2.26, la organizacién del

trabajo con 2.14, la seguridad en el trabajo con 2.12 y la carga de trabajo

adecuada para cumplir las funciones con un calificativo de 2.10.
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Massaro (2015) sefiala al respecto, que los planes de incentivos que recibian
los empleados en las empresas de tecnologia en Colombia, se pude inferir que
dichos planes debian estar mas ajustados a las necesidades puntuales de los
empleados y lideres y mas acordes al grado de esfuerzo puesto en el

desempefio de sus tareas.

Muy
Mala Regular Buena buena

Procesos para realizar

2.1
el trabajo bien definidos 9

Buena capacitacion y/o
entrenmiento en los
procesos de trabajo

Acceso a los materiales
y tecnologias necesarios
por parte de empleados

Condiciones de trabajo
que contribuyan a un

buen desempefio
Responsabilidad de los
empleados de realizar
un trabajo de alta calidad
Recompensas y ascensos
basados en las capacidades
y calidad del trabajo

procesos de

2.33

y capacitacion
eficaz

221

contribuyen al
alto desempefio

2.33

de trabajo que trabajo definidos

Contribucidnes

2.19

Aalto
desempefio
(calidad)
recompensado

2.38
1.00 1.75 2.50 3.25 4.00

Figura 19. Calificativo promedio optimizacion de la fuerza de

trabajo

En una escala del 1 al 4, todos los items relacionados con la optimizacion de
la fuerza de trabajo son calificados en promedio en el rubro regular, siendo
los mas altos en este rubro, las recompensas y ascensos basados en la
capacidad y la calidad del trabajo, la contribucién de las condiciones de
trabajo al desempefio y la capacitacion en los procesos del trabajo con

calificativos de 2.38, 2.33 y 2.33, respectivamente.
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Los rubros con calificativos més bajos fueron, la definicién de los procesos
para la realizacion del trabajo y la responsabilidad de los empleados para un
trabajo de calidad, ambos con un calificativo promedio de 2.19 y el acceso a

materiales y tecnologia con un calificativo de 2.21.

Al respecto Arrobo (2013), sefiala que la gestion del talento humano en
funcion de las competencias, que debe poseer un trabajador en determinado
puesto de trabajo, en los diferentes departamentos, permite la organizacion y
control del desempefio de los trabajadores, bajo indicadores acordes a cada

actividad operativa dentro y fuera de la empresa.
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Figura 20. Calificativo promedio capacidad de aprendizaje
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En una escala del 1 al 4, todos los items relacionados con las précticas sobre
la capacidad de aprendizaje son calificados en promedio en el rubro regular,
siendo los més altos en este rubro, la capacitacion a empleados mediante
tecnologias, prioridad del aprendizaje y la busqueda de aportes de los
empleados para la resolucion de problemas con calificativos de 2.38, 2.33 y
2.31, respectivamente; y, los mas bajos la estimulacion a los empleados para
mejorar la forma de hacer su trabajo con un calificativo y la valoracion del
aprendizaje con un calificativo, en ambos casos de 2.26 y la capacitacion

practica en linea con las metas con un calificativo de 2.14.

Sobre el tema Massaro (2015) sefiala que los lideres de tecnologia y del area
comercial, de las empresas de tecnologia en Colombia, que fueron
entrevistados, abogaban por el crecimiento profesional de sus empleados a
cargo, a través de programas de certificaciones especificas para cada puesto
dentro del area, como una forma de garantizar la calidad en los servicios
otorgados a los clientes, aunque este incentivo al crecimiento profesional de

los empleados, no se daba en todos los casos por igual.

Alonso y Matta (2011), encuentra en su investigacion que la participacion en
la resolucion de problemas del trabajo las puntuaciones mas frecuentes se
encuentran para el grupo de siempre; casi siempre en un grupo de
colaboradores que estan altamente de acuerdo en que la capacitacion les ha

permitido participacion en la resolucion de problemas del trabajo.
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Por su parte Martinez (2013) destaca la importancia de planificar y desarrollar
estrategias que propicien el crecimiento del trabajador mediante un Plan de
Carrera 0 como posible candidato para la sucesion de una posicion de mayor

nivel jerarquico.

SATISFACCION

Satisfaccion con el liderazgo

Nada Poco  Satisfecho  Muy
satisfecho satisfecho satisfecho

Satisfaccidn con la comunicacion en
. 2.07
el trabajo.
Satisfaccién con la colaboraciéon en
. 2.29
el trabajo
Satisfaccion con la supervision en el
. 2.14
trabajo

1.00 1.75 2.50 3.25 4.00

Figura 21. Calificativo promedio de la satisfaccion con
las Préacticas de liderazgo.

El calificativo promedio de la satisfaccion con el liderazgo, es percibido por
los trabajadores en un rango de poca satisfaccion, siendo el mas alto en este
rango la satisfaccion con la colaboracion en el trabajo con un calificativo de
2.29, la satisfaccion con la supervision y la comunicacion en el trabajo de

2.14 y 2.07 respectivamente.
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Romero (2017), respecto a la direccion ejercida sefiala que el grado de
satisfaccion respecto a la libertad otorgada por los directivos para desempefiar
su trabajo, es percibido de manera muy similar; tanto los docentes y
trabajadores administrativos, asi como directivos, de la Facultad CECA, lo
califican en el rango de muy satisfechos. Del mismo modo los docentes y
trabajadores administrativos respecto a la informacién relacionada con la
labor que desemperian, se consideran satisfechos, sin embargo en el caso de
los docentes y administrativos el calificativo es méas cercano a la a la

insatisfaccion.

Por otro lado, Romero, encuentra en su estudio que los docentes y
administrativos se sienten poco satisfechos en el componte relacionado con
el tiempo dedicado por los directivos hacia los trabajadores, asi mismo,
encuentra que no hay diferencias en la percepcion de los directivos con los
docentes y trabajadores administrativos respecto a | rubro relacionado con la

libertad otorgada para desempefio
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Satisfaccion con el compromiso con los empleados

Nada Poco  Satisfecho  Muy
satisfecho satisfecho satisfecho

Satisfaccién con el disefio de cargos
. 2.19
en el trabajo.
Satisfaccién con seguridad y ascenso
. 2.17
en el trabajo.

Satisfaccion con la carga de trabajo 2.12

1.00 1.75 2.50 3.25 4.00

Figura 22. Calificativo promedio de la satisfaccion con el
compromiso con los empleados

El calificativo promedio de la satisfaccion con el compromiso con los
empleados, es percibido por los trabajadores en un rango de poca satisfaccion,
con un calificativo de 2.19 respecto al disefio de cargos en el trabajo; de 2.17

con la seguridad y ascenso en el trabajo y de 2.14 con la carga de trabajo.

Romero (2017) sefiala al respecto, que los docentes y trabajadores
administrativos de la Faclutad CECA, perciben insatisfaccion respecto a los
reconocimientos por la labor realizada, mientras que por su parte la
percepcion de directivos, aun siendo de poca satisfaccion, marca una

tendencia hacia la satisfaccion.

Por su parte Massaro (2015), encuentra en su estudio realizado en las
empresas de tecnologia en Colombia, que los empleados y lideres que fueron

entrevistados, en una amplia mayoria se hallaban motivados para trabajar y
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cumplir sus tareas en la empresa, lo que me permitié inferir que en estas
empresas que fueron consultadas, la gente en general se hallaba satisfecha
con su trabajo y que la fuente principal de su motivacion eran cuestiones
relacionadas con el sentido de posicién y jerarquia a la que podian aspirar

dentro de su empresa.

Ruiz (2014), también sefiala que la Municipalidad Provincial de Sanchez
Carrion presenta debilidades referentes a la satisfaccion laboral en los
trabajadores sin cargos de confianza, estas son el nivel de satisfaccion con
variedad de tareas del puesto de trabajo es bajo, falta reconocimiento de sus
superiores, no tienen libertad suficiente para elegir sus propios métodos de
trabajo, no se brinda oportunidad para desarrollar sus habilidades, no tiene
muchas posibilidades de ser ascendido, falta de atencion por parte de

superiores a sus sugerencias.
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Satisfaccion con la fuerza de trabajo

Nada Poco  Satisfecho  Muy
satisfecho satisfecho satisfecho

Satisfaccién con los procesos y la _ 5ho
capacitacién ’
Satisfaccién con las condiciones de
. 2.10
trabajo
Satisfaccidn con las recompensas
. 2.19
en el trabajo.

1.00 1.75 2.50 3.25 4.00

Figura 23. Calificativo promedio de la satisfaccion con la
optimizacion de la fuerza de trabajo

El calificativo promedio de la satisfaccion con la fuerza de trabajo, es percibido
por los trabajadores en un rango de poca satisfaccion, con un calificativo de
2.19 respecto a la satisfaccion con los procesos Yy la capacitacion, igualmente
recibe un calificativo de 2.19 la percepcion de la satisfaccion con las
recompensas en el trabajo y con un calificativo de 2.10 la satisfaccidn con las

condiciones de trabajo.

Massaro 2015) al respecto encuentra en su investigacion, realizada en las
empresas de tecnologia en Colombia, que los incentivos materiales formaban

parte de los factores de motivacion para el personal.
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Romero (2017) sefiala, en este ambito, que los docentes y trabajadores
administrativos de la Facultad CECA, se sienten poco satisfechos respecto a

las recompensas por hacer bien el trabajo.

Ruiz (2014), también sefiala que la Municipalidad Provincial de Sanchez
Carrién presenta debilidades referentes a la satisfaccion laboral en los
trabajadores sin cargos de confianza, entre estas el nivel de satisfaccion con

variedad de tareas del puesto de trabajo es bajo.

Satisfaccion con la capacidad de aprendizaje

Nada Poco  Satisfecho  Muy
satisfecho satisfecho satisfecho

Satisfaccién con el estimulo en el
. 1.98
trabajo.
Satisfaccidn con la capacitacion en
. 2.10
el trabajo.
Satisfaccidn con el aprendizaje en
. 2.02
el trabajo.

1.00 1.75 2.50 3.25 4.00

Figura 24. Calificativo promedio de la satisfaccion con la

capacidad de aprendizaje

El calificativo promedio de la satisfaccion con la capacidad de aprendizaje, es
percibido por los trabajadores en un rango de poca satisfaccion; con un

calificativo de 2.10 respecto a la capacitacion en el trabajo; con un calificativo

78



de 2.02 respecto a la satisfaccion con el aprendizaje en el trabajo y con un

calificativo de 1.98 la satisfaccion con los estimulos en el trabajo

Romero (2017), sefiala que los docentes y trabajadores administrativos de la
Facultad CECA, se sienten poco satisfechos, respecto las oportunidades para

desarrollar capacidades.

Ruiz (2014), también sefiala que la Municipalidad Provincial de Sanchez
Carrion presenta debilidades referentes a la satisfaccion laboral en los
trabajadores sin cargos de confianza, entre estas el nivel de satisfaccion con

la libertad suficiente para elegir sus propios métodos de trabajo.
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5.2. Contrastacion de la hipotesis:

5.2.1. Précticas de liderazgo satisfaccion de los trabajadores

H: Existe relacion entre las deficiencias en las practicadas de liderazgo y la

poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa VIETTEL Pert S.A.C.

Ho No existe relacion entre las deficiencias en las practicadas de liderazgo y la

poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa VIETTEL Pert S.A.C

Tabla cruzada Practicas de liderazgo*Satisfaccion de los trabajadores

Recuento

Satisfaccion de los trabajadores

Insatisfecho Satisfecho Total
Practicas de liderazgo Mala 3 0 3
Regular 23 0 23
Buena 5 11 16
Total 31 11 42
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 24,2182 2 ,000
Razo6n de verosimilitud 28,429 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 19,452 1 ,000
N de casos validos 42

El resultado de Chi Prueba (calculada) de 24,22 es mayor que 5,99 (Chi tabulado,

con un grado de libertad de 2), por lo tanto se rechaza la hipétesis nula Ho y se

acepta la hipotesis alternativa del estudio Hi.
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5.2.2.Practicas de compromiso con los empleados

H: Existe relacion entre las deficiencias en las practicas sobre el compromiso

de los empleados y la poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa

VIETTEL Pert S.A.C.

Ho No existe relacion entre las deficiencias en las practicas sobre el

compromiso de los empleados y la poca satisfaccion de los trabajadores en la
empresa VIETTEL Pert S.A.C.

Tabla cruzada Compromiso con los empleados*Satisfaccién de los trabajadores

Recuento
Satisfaccion de los trabajadores
Insatisfecho Satisfecho Total
Compromiso con los Mala 3 0 3
empleados Regular 21 3 24
Buena 7 8 15
Total 31 11 42
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 9,108 2 ,011
Razoén de verosimilitud 9,491 2 ,009
Asociacion lineal por lineal 8,176 1 ,004
N de casos validos 42

El resultado de Chi Prueba (calculada) de 9,11 es mayor que 5,99 (Chi tabulado,

con un grado de libertad de 2), por lo tanto se rechaza la hipétesis nula Ho y se

acepta la hipotesis alternativa del estudio Hi.
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5.2.3. Practicadas de optimizacion de la fuerza trabajo

H1 Existe relacion entre las deficiencias en las practicadas de optimizacién de

la fuerza trabajo y la poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa

VIETTEL Pert S.A.C.

Ho No existe relacion entre las deficiencias en las practicadas de optimizacion

de la fuerza trabajo y la poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa

VIETTEL Pert S.A.C.

Tabla cruzada Optimizacion de la fuerza de trabajo*Satisfaccion de los trabajadores

Recuento
Satisfaccion de los trabajadores
Insatisfecho Satisfecho Total
Optimizacion de la fuerza de Mala 4 0 4
trabajo Regular 20 0 20
Buena 7 11 18
Total 31 11 42
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 19,8712 2 ,000
Razoén de verosimilitud 24,246 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 15,667 1 ,000
N de casos validos 42

El resultado de Chi Prueba (calculada) de 19,87 es mayor que 5,99 (Chi tabulado,

con un grado de libertad de 2), por lo tanto se rechaza la hipétesis nula Ho y se

acepta la hipotesis alternativa del estudio Hi.
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5.2.4. Précticas sobre la capacidad de aprendizaje

H1 Existe relacion entre las deficiencias en las précticas sobres la capacidad de
aprendizaje, y la poca satisfaccion de los trabajadores en laempresa VIETTEL
Pert S.A.C.

Ho No existe relacidn entre las deficiencias en las précticas sobres la capacidad
de aprendizaje, y la poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa
VIETTEL Pert S.A.C.

Tabla cruzada Capacidad de aprendizaje*Satisfaccién de los trabajadores

Recuento
Satisfaccion de los trabajadores
Insatisfecho Satisfecho Total
Capacidad de aprendizaje Mala 5 0 5
Regular 18 2 20
Buena 8 9 17
Total 31 11 42
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 10,7792 2 ,005
Razoén de verosimilitud 11,792 2 ,003
Asociacion lineal por lineal 9,328 1 ,002
N de casos validos 42

El resultado de Chi Prueba (calculada) de 10,78 es mayor que 5,99 (Chi

tabulado, con un grado de libertad de 2), por lo tanto se rechaza la hipétesis

nula Ho y se acepta la hipdtesis alternativa del estudio Hi.
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5.2.1. Relacion entre la gestion del recurso humano vy la satisfaccion

de los trabajadores

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Validos Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje Porcentaje

Gestion del recurso humano

* Satisfaccion de los 42 100,0% 0 0,0% 42 100,0%
trabajadores

Tabla cruzada Gestion del recurso humano*Satisfaccion de los trabajadores
Recuento
Satisfaccion de los trabajadores
Insatisfecho Satisfecho Total
Gestion del recurso humano Mala 5 0 5
Regular 21 2 23
Buena 5 9 14
Total 31 11 42
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 15,9262 2 ,000

Razoén de verosimilitud 16,464 2 ,000

Asociacion lineal por lineal 13,053 1 ,000

N de casos validos 42

El resultado de la Chi Prueba (calculada) de 15,92 es mayor que 5,99 (Chi

tabulado, con un grado de libertad de 2), por lo tanto se establece que existe

relacion significativa entre las dos variables estudiadas.
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CONCLUSIONES

Existen deficiencias en la gestion del recurso humano en la empresa

VIETTEL Peru S.A.C. lo que afecta la satisfaccion de los trabajadores:

1. Enunaescaladel 1 al 4, todos los items relacionados con las practicas de
liderazgo son calificados en promedio en el rubro regular, (entre 2.17 y
2.45), del mismo modo el calificativo promedio de la satisfaccion con el
liderazgo, es percibido por los trabajadores en un rango de poca
satisfaccion con un calificativo que va desde 2.07 a 2.29; en este rubro de
la gestion del recurso humano, se encuentra que existe relacion entre las
deficiencias en las practicadas de liderazgo y la poca satisfaccion de los
trabajadores en la empresa VIETTEL Pert S.A.C,; el resultado de Chi
Prueba (calculado) de 24,22 es mayor que 5,99 (Chi tabulado, con un

grado de libertad de 2).

2. Enunaescala del 1 al 4, todos los items relacionados la practicas sobre el
compromiso con los empleados son calificados en promedio en el rubro
regular (entre 2.10 y 2.36), por su parte el calificativo promedio de la
satisfaccion con el compromiso de los los empleados, es percibido por los
trabajadores en un rango de poca satisfaccion, con un calificativo que va
desde 2.14 a 2.17; en este rubro de la gestion del recurso humano, se
encuentra que existe relacion entre las deficiencias en las practicas sobre
el compromiso de los empleados y la poca satisfaccion de los trabajadores

en la empresa VIETTEL Perd S.A.C.; el resultado de Chi Prueba
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(calculado) de 9,11 es mayor que 5,99 (Chi tabulado, con un grado de

libertad de 2).

En una escala del 1 al 4, todos los items relacionados con las practicas
sobre la optimizacion de la fuerza de trabajo son calificados en promedio
en el rubro regular (entre 2.19 y 2.38), del mismo modo el calificativo
promedio de la satisfaccion con con la fuerza de trabajo, es percibido por
los trabajadores en un rango de poca satisfaccion, con un calificativo que
va desde 2.10 a 2.19; en este rubro de la gestion del recurso humano existe
relacién entre las deficiencias en las practicadas de optimizacién de la
fuerza trabajo y la poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa
VIETTEL Pera S.A.C.; el resultado de Chi Prueba (calculada) de 19,87

es mayor gue 5,59 (Chi tabulado, con un grado de libertad de 2).

En una escala del 1 al 4, todos los items relacionados con las précticas
sobre la capacidad de aprendizaje son calificados en promedio en el rubro
regular (de 2.14 a 2.38); por su parte el calificativo promedio de la
satisfaccidn con la capacidad de aprendizaje, es percibido en un rango de
poca satisfaccion; con un calificativo que va de 1.98 a 2.10; en este rubro
de la gestion del recurso humano se encuentra que existe relacion entre
las deficiencias en las practicas sobres la capacidad de aprendizaje, y la
poca satisfaccion de los trabajadores en la empresa VIETTEL Perd
S.A.C.; el resultado de Chi Prueba (calculada) de 10,78 es mayor que 5,59

(Chi tabulado, con un grado de libertad de 2).
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RECOMENDACIONES

1. Laempresa VIETTEL Per S.A.C. debe tener en cuenta los indicadores
relacionados con las practicas de liderazgo, en este sentido la alta
direccion y la gerencia debe ser mas abierta en sus comunicaciones y
tienen un proceso eficaz para comunicar, debe recoger las sugerencias de
sus empleados trabajar en sociedad con ellos y eliminar barreras
innecesarias para la realizacion del trabajo demostrando valores
organizacionales y confianza, con la finalidad de mejorar la satisfaccion

de los trabajadores respecto al liderazgo.

2. Laempresa VIETTEL Peru S.A.C. debe tener en cuenta los indicadores
relacionados con las practicas de compromiso con los empleados, en la
empresa el trabajo debe organizarse eficazmente haciendo un mejor uso
de los talentos y habilidades de los empleados, brindarles seguridad en
su trabajo, reconociéndoles sus logros y fomentando oportunidades de
ascenso, procurar asignar la carga de manera tal que permita los
empleados cumplir bien sus funciones logrando un adecuado equilibrio
entre trabajo y hogar, con la finalidad de mejorar la satisfaccion de los

trabajadores respecto al compromiso con los empleados.

3. Laempresa VIETTEL Pert S.A.C. debe tener en cuenta los indicadores
relacionados con las practicas de optimizacion de la fuerza de trabajo, en

este sentido en la empresa debe buscar que sus procesos de trabajo estén
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bien definidos y una capacitacion eficaz, las condiciones de trabajo
(acceso a materiales y tecnologia) deben se proporcionados de manera tal
que contribuyen al alto desempefio, concientizar a los empleados sobre la
responsabilidad de realizar un trabajo de alta calidad y basar recompensas
y mejoras basados en las capacidades y calidad del trabajo, estos aspectos
contribuirdn a mejorar la satisfaccion de los trabajadores en aspectos

relacionados con la fuerza de trabajo.

4. Laempresa VIETTEL Pert S.A.C. debe tener en cuenta los indicadores
relacionados con las précticas sobre la capacidad de aprendizaje, en este
sentido en la empresa debe estimular a los empleados a encontrar nuevas
y mejores maneras de hacer su trabajo de manera tal que éstos aporten en
la resolucion de problemas, debe mejorar la capacitacion practica y en
linea con las metas de la organizacion y en tecnologia, la alta direccién o

gerencia debe demostrar que el aprendizaje es valorado y prioritario.

Impulsados estos factores relacionados con la gestion del recurso humano, la
empresa debe realizar evaluaciones periddicas de la satisfaccion de sus

trabajadores.
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ANEXO 1. Matriz de consistencia metodologica.

TITULO: LA GESTION DEL RECURSO HUMANO Y LA SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA VIETTEL PERU S.A.C. 2017.

FORMULACION DEL

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES INDICE INSTRUMENTO METODOLOGIA
Valoracién de la comunicacion de
General Comunicacion los ejecutivos (abierta, honesta y
General. Practicas de eficaz) _
I?lagnostlcar Existen liderazgo Colaboracion Valoracion de la c_ol_aboracmn con
como se lleva a deficiencias en la los empleados y solicitud de aportes.
o agein | ™ etinl Suprn | (el G o s o
General humano en la reecnulrasc;rr;ur:la;r;o Valoracion  del trabajo  bien
empresa VIETTEIE) Peri Disefio de cargos organizado y aprovechamiento los
¢Como se lleva a caho la VIES-I-,I\ECL Per SAC. loque Practicas sobre el talentos y habilidades. _
gestion del recurso humanoen | S/ Y afecta la compromiso de Seguridad y Valoracién ~ de  la  seguridad,
la empresa VIETTEL Peri elerminarsi |- o ccion de los los empleados ASCENSOS reconocimiento  de  logros 'y
S.A.C.y como afecta la _affectq la trabajadores. oportunidad y ascenso.
satisfaccion de los Isatﬁ abc‘_:"én rde Caraa de trabaio Valoracién de la Carga de trabajo /
trabajadores? 0s trabajadores. Gestién del Y J funciones / equilibrio vida — trabajo. Encuesta/ Hipotético
i6 inicié cuestionario -
recurso humano Procesos de trabajo Valoracion de la definicion de deductivo
y capacitacion procesos de trabajo y la capacitacion
Especificos . fi
Especificos - £t €s eficaz.
Especificas Précticas de Valoracion de las condiciones de

o ;Existe relacion entre las
précticas de liderazgo en la
empresa VIETTEL Peru
S.A.C.y la satisfaccion de sus
trabajadores?

o Determinar si
existe relacion
entre las
practicas de
liderazgo en la
empresa
VIETTEL Peru
SAC.yla
satisfaccion de
los
trabajadores.

e Existe relacion
entre las
deficiencias en las
practicadas de
liderazgo y la
poca satisfaccion
de los trabajadores
en la empresa
VIETTEL PerG
S.AC

optimizacion de la
fuerza de trabajo.

Condiciones de
trabajo y desempefio

trabajo (materiales, Tecnologia) y
contribucién al desempefio.

Recompensa del alto

Valoracion si el alto desempefio

Practicas sobre la
capacidad de
aprendizaje

~ (calidad) se espera 'y es
desempefio.
recompensado.
. Valoracion del estimulo de nuevas
Estimulo

ideas y resolucion de problemas.

Capacitacion

Valoracion de la capacitacion
préctica y en linea con las metas de
la organizacién y en tecnologia.

Aprendizaje

Valoracion si el aprendizaje es
valorado y prioritario.
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TITULO: LA GESTION DEL RECURSO HUMANO Y LA SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA VIETTEL PERU S.A.C. 2017.

FORMULACION

DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES iNDICE INSTRUMENTO METODOLOGIA
Percepcion de la satisfaccién con la
o Existe relacion Comunicacion | comunicacion en el trabajo.
entre las . . _ _ _
deficiencias en las Satisfaccion con Percepcion de la satisfaccion con la
o Determinar si existe précticas sobre el el liderazgo Colaboracién colaboracién en el trabajo
. ., relacion entre las practicas compromiso de
* Existe relz}cu_)n sobre el compromiso con | los empleados y la Percepcion de la satisfaccion con la
entre las précticas los empleados en la poca satisfaccion Supervision supervision en el trabajo
sobre el empresa VIETTEL Perd de los _ R
compromiso con S.A.C.y la satisfaccion de | trabajadores en la Percepcion de la satisfaccion con el
los empleados en la los trabajadores. empresa Cargos disefio de cargos en el trabajo.
empresa VIETTEL VIETTEL Perti
Ptgr? S.A.Cdy la S.AC Slatlsfaccmn_ con Seguridad y Percepcion de la satisfaccion con
S iesUs |« Determinarsiexiste | o Existe relacion o o e dos | ascensos | seguridad y ascenso en el trabajo.
'ExistJe relacién relacién entre las practicas entre las P
e%tre las précticas de optimizacion de la deficiencias en las Percepcion de la satisfaccién con la
sobre la fuerza de trabajo en la practicadas de Funciones carga de trabajo
optimizacién de la empresa VIETTEL Pert optimizacion de la
fuerza de trabajo en S.A.(I:. ytlasa_tlzfacclon de | fuerzatrabajoy la Satisfaccion de Procesosy Percepcion de la satisfaccion con los Encuesta/ Hipotético
I res. i i0 itacio i i i
la empresa os trabajadores poca satisfaccion | los trabajadores _ 5 capacitacion procesos y la capacitacion cuestionario deductivo
VIETTEL Peri de los Satisfaccion con
SAC.yla trabajadores en la la optimizacion de . Percepcion de la satisfaccion con las
oA empresa Condiciones de o -
satisfaccion de sus , la fuerza de . condiciones de trabajo
; VIETTEL Perd : trabajo
trabajadores? o Determinar si existe S.AC trabajo - - -
o (Existe relacion relacion entre las practicas Exi t. .I » Percepcion de la satisfaccion con las
e ) e EXiste relacion Recompensa. recompensas en el trabajo
entt)re Ilas pract_ldca(sj sobre la capacidad de entre las P P 4o
Sobre fa capacida aprendizaje en laempresa | deficiencias en las - - -
de aprendizajeenla | \/\ETTEL Peri S.A.C. y | practicadas sobres Percepcion de la satisfaccion con el
empresa VIETTEL la satisfaccion de los Estimulo estimulo en el trabajo.

Peri S.A.C.yla
satisfaccion de sus
trabajadores?

trabajadores.

la capacidad de
aprendizaje, y la
poca satisfaccion
de los
trabajadores en la
empresa
VIETTEL Pert
S.A.C.

Satisfaccion con
la capacidad de
aprendizaje

Capacitacion

Percepcion de la satisfaccién con la
capacitacion en el trabajo.

Aprendizaje

Percepcion de la satisfaccion con el
aprendizaje en el trabajo.
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ANEXO 2. Organigrama Empresa VIETTEL Peru S.A.C.
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ANEXO 3. Personal Empresa VIETTEL Peru S.A.C

N° APELLIDOS Y NOMBRES CARGOS ASIGNADOS
| DIRECTOR
1 |PHUNG VIET KHUONG DIRECTOR GENERAL Cajamarca
I ADMINISTRACION Y FINANZAS
2 | Llanos Mosqueira Luis Oscar Asistente Contable Cajamarca
3 | Mufoz Ledn Sharlston André Antony Asistente ?{irr::istrativo y Cajamarca
4 | Palomino Chavarri, Danny Giancarlos Asistente de Finanzas Cajamarca
6 | Pérez Castafieda, Lidia Ivette Asistente de Finanzas Cajamarca
5 |Sandoval Nima, José Javier Asistente de Almacén Cajamarca
1l COMERCIAL
7 |Ledn Raico, Jhony Joel Jefe Dpto. Comercial Cajamarca
8 | Chuquilin Lozada Joselito Agente Zonal Bambamarca
9 | Mestanza Flores, Rosmery Katherine Asistente de Negocio Cajamarca
10 | Colorado Sandoval, Juan Felipe Agente Zonal Cajamarca
11 |Pajares Hernandez Cinthya Miluska Supervisor de Control Cajamarca
12 | Salazar Honorio, Katherine del Rosario Agente de Ventas Cajamarca
13 |Vasquez Pérez, Giancarlos Agente Zonal Cajamarca
14 |Leyva Gallardo, Julio Oswaldo Agente Zonal Cajamarca
15 | Correa Mantilla, Joel Isaac Agente Zonal Cutervo
16 | Gonzales Izquierdo, Mayda Lizeth Agente de Ventas Cajamarca
17 | Andrade Pachoné, Carlos Alberto Agente de \(entas Cajamarca
Corporativas
18 | Leslie Sujey Arrelucea Esteves Agente de Ventas - Isla Cajamarca
19 | Angelina Del Carmen Quiroz Astopilco Agente de Ventas - Isla Cajamarca
20 |José Luis Cabrera Gaitan Consultor Qe Atencion al Cajamarca
Cliente
21 | Carmen Jhosselyn Bardales Honorio Consultor Qe Atencion al Cajamarca
Cliente
22 | Roberto Ishpilco Chuquimango Consultor (.je Atencion al Cajamarca
Cliente
v TECNICA
23 | Pinedo Cardenas Lewys Jefe del Area Técnica Cajamarca
24 | Bringas Casas, Antenor Técnico de O&M Cajamarca
25 | Calua Herrera, José David Técnico de O&M Cajamarca
26 | Poma Silva Elmer Rendn Team Leader de O&M Cajamarca
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N° APELLIDOS Y NOMBRES CARGOS ASIGNADOS
27 | Chilén Bustamante, Luis Benjamin Técnico de O&M Cajamarca
28 | Lucano Mantilla, Wilson Eduardo Técnico de O&M Cajamarca
29 | Pereyra Fernandez Richard Alexander Especialista en Radio Cajamarca
30 |Sandoval Vargas, José Rigoberto Team Leader de O&M Cajamarca
32 | Sanchez Silva, Marcoly Técnico de O&M Cajamarca
33 | Tapia Tapia, Frank Alexander Asistente Técnico Cajamarca
34 |Uriarte Acuiia, Eriberto Team Leader de O&M Cajamarca
35 | Alarcén Vega, Jorge Yampier Técnico de O&M Cutervo
36 |Garcia Lozano, Wilder Técnhico de O&M Cajamarca
37 |José Hernaldo Torres Tongo Técnico de O&M Cutervo
38 | Gerson Villareal Hidalgo Técnico de O&M Cutervo
\' PROJET TEAM

39 | Salazar Huayra, Erikson Maycol Team Leader Cajamarca
40 | Portal Moran, Jorge Luis Técnico de Proyectos Cajamarca
41 | Rojas Quispe, José Luis Técnico de Proyectos Cajamarca
42 | Caparachin Huaynates, Abel Técnico de Proyectos Cajamarca

96




Anexo 4. Instrumento de recoleccion de datos.

ESTIMADO COLABORADOR (A)

ENCUESTA DE GESTION DEL RECURSO HUMANO

La presente encuesta tiene como objetivo levantar informacion, sobre la gestion del recurso
humano en la empresa VIETEL PERU S.A.C.

Se realiza como parte de una investigacion académica, sera analizada en forma anénima 'y

agregada.

1. Marque con una (x) la casilla correspondiente a su respuesta respecto las afirmaciones

propuestos, teniendo en cuenta la siguiente escala:

Nunca Casi nunca Casi siempre Siempre
(Malo) (Regular) (Buena) (Muy Buena)
1 2 3 4
item 1. Précticas de liderazgo. Nunca casi .CaSI Siempre
nunca | siempre
La alta direccion y la gerencia son
1.1 abiertos vy honestos en sus
comunicaciones.
12 La alta direccion y la gerencia tienen un
proceso eficaz para comunicar
La alta direccion y la gerencia buscan y
1.3 recogen las sugerencias de sus
empleados
14 La alta direccién y la gerencia trabajan
en sociedad con los empleados
La alta direccion y la gerencia elimina
15 barreras innecesarias para la realizacion
del trabajo
La alta direcciébn gerencia demuestra
1.6 valores organizacionales e inspira
confianza.
. 2. Practicas sobre el compromiso Casi Casi .
Item Nunca . Siempre
con los empleados nunca | siempre
2.1 El trabajo esté organizado eficazmente
Se hace un buen uso de los talentos y
2.2 .
habilidades de los empleados
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Los empleados estan seguros en sus

2:3 trabajos
Los empleados son reconocidos por sus
2.4 logros y disponer de oportunidades para
ascender
25 La carga de trabajo permite que los
’ empleados cumplan bien sus funciones
La carga de trabajo permite que logren
2.6 un adecuado equilibrio entre trabajo y
hogar.
. 3. Optimizacién de la fuerza de Casi Casi .
Item . Nunca . Siempre
trabajo nunca | siempre
Los procesos para realizar el trabajo
3.1 L .
estan bien definidos
32 Los empleados estan bien capacitados
' o entrenados en los procesos de trabajo.
33 Los empleados tienen acceso a los
' materiales y tecnologias que necesitan
34 Las condiciones de trabajo contribuyen a
' un buen desempefio.
Los empleados son responsables de
35 . . .
realizar un trabajo de alta calidad;
36 Las recompensas y ascensos se basan
' en las capacidades y calidad del trabajo.
item | 4. Capacidad de aprendizaje Nunca casi .CaSI Siempre
nunca | siempre
Se estimula a los empleados a encontrar
4.1 nuevas y mejores maneras de hacer su
trabajo
4.2 Se busca el aporte de los empleados en
' la resolucion de problemas.
43 La capacitacion es préactica y esta en
' linea con las metas de la organizacion
44 Se capacita a los empleados mediante
' tecnologias relacionadas con el trabajo.
El comportamiento de la alta direccion
4.5 demuestra sistematicamente que el
aprendizaje es valorado,
46 Los ejecutivos consistentemente hacer

del aprendizaje una prioridad.
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ENCUESTA DE SATISFACCION

ESTIMADO COLABORADOR (A)

La presente encuesta tiene como objetivo levantar informacion, sobre la satisfaccion de los

trabajadores de la empresa VIETEL PERU S.A.C.

Se realiza como parte de una investigacion académica, seré analizada en forma anénimay

agregada.

2. Marque con una (x) la casilla correspondiente a su respuesta respecto las afirmaciones

propuestos, teniendo en cuenta la siguiente escala:

Nada Poco . Mu
sati(sfecho). sat(isfecho) (Satisfecho) sati(sfegho).
1 2 3

< L . Nada Poco . Mu
Iltem | 1. Précticas de liderazgo. Satisf. | Satist, Satisf. Satigf.
17 Estéas satisfecho con la comunicacioén en el

trabajo
18 Estas satisfecho la colaboracion en el

trabajo
1.9 Estas satisfecho la supervision en el

trabajo.
item 1. Practicas sobre el compromiso Nada | Poco Satisf. Muy

con los empleados Satisf. | Satisf. Satisf.

27 Estas satisfecho con el disefio de cargos

en el trabajo.
28 Estas satisfecho con la seguridad y

ascenso en el trabajo.
2.9 Estas satisfecho con la carga de trabajo.
. 2. Optimizacién de la fuerza de Nada Poco . Muy
Item trabajo Satisf. | Satisf. Satisf. Satisf.
37 Estés.sat.isfecho con los procesos y la

capacitacion.
38 Estas satisfecho con las condiciones de

trabajo.
3.9 Estas satisfecho con la recompensas.

99




. . . Nada Poco . Muy
Iltem | 4. Capacidad de aprendizaje satisf. | Satist. Satisf. Satist.
47 Estas satisfecho con el estimulo en el
trabajo.
48 Estas satisfecho con la capacitacion en el
’ trabajo
49 Estas satisfecho con el aprendizaje en el

trabajo.
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