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RESUMEN  

La investigación propuso como objetivo general analizar la influencia de la satisfacción 

laboral en el desempeño de los trabajadores de la empresa Negocios Gráficos Grafinpren 

S.A., la entidad se desarrolla en un contexto de alta competitividad donde es indispensable 

contar con un capital humano de alto valor y de fuerte compromiso con los ideales de la 

organización, por esto, debió profundizarse sobre el nivel de satisfacción que tenían para 

comprender la incidencia que tendría en su rendimiento. La metodología se sostuvo en 

un método deductivo, cuantitativo, descriptivo y explicativo con la aplicación de técnicas 

de IWPQ y Job Satisfaction Scale (JSS). La conclusión que arrojó el estudio es que el 

nivel de satisfacción muestra impacto en el desempeño al mostrar puntajes similares en 

los resultados de los instrumentos aplicados. 

 
 

 

Palabras Claves: Satisfacción laboral, Desempeño laboral, IWPQ, Job Satisfaction 

Scale (JSS), Manual de empresa, Evaluación. 
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ABSTRACT 

The research should, as a general objective, analyze the influence of job satisfaction on 

the performance of the workers of the company Negocios Gráficos Grafinpren S.A., the 

entity develops in a highly competitive context where it is essential to have high-value 

human capital and strong commitment to the ideals of the organization, therefore, the 

level of satisfaction they have must be studied in depth to understand the impact they 

have on their performance. The methodology was maintained in a deductive, quantitative, 

descriptive and explanatory method with the application of IWPQ and Job Satisfaction 

Scale (JSS) techniques. The conclusion that the study showed is that the level of 

satisfaction shows an impact on performance by showing similar scores in the results of 

the instruments applied. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Keywords:  Job satisfaction, Job performance, IWPQ, Job Satisfaction Scale (JSS), 

Company manual, Assessment.
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Introducción 

La presente investigación se titula “Análisis de la influencia de la satisfacción 

laboral en el desempeño de los trabajadores de la empresa Negocios Gráficos 

Grafinpren S.A.”, trabajo que tiene como objetivo determinar el impacto de la 

satisfacción laboral en la organización por ser una de las principales causas que afectan 

a las empresas actualmente, dado que, cuando el personal se encuentra insatisfecho no 

se esfuerza por hacer un mejor trabajo, incluso pueden llegar a pensar en alejarse de la 

compañía. 

Dicho lo anterior, cuando practicar una labor se enfoca en la predisposición y no 

en la obligación se consiguen trabajadores satisfechos, siendo visible en los empleados 

que muestran ser apasionados por su profesión. Por esto, lograr la satisfacción del 

trabajador dentro de la empresa trae consigo varios aspectos positivos como una mayor 

productividad, mejor compromiso con la organización y buen ambiente laboral interno 

(Muñoz et al., 2022). Por lo referenciado, se observa la relevancia que tiene esta 

variable dentro de las compañías y la incidencia que tendría en la nómina, en general. 

Por consiguiente, para el desarrollo del tema propuesto se establecen los 

antecedentes de la investigación por medio del objeto de estudio y el campo de acción, 

así también, el planteamiento, formulación y justificación del problema, además, de las 

preguntas e hipótesis a defender, puntos que demuestran el propósito del proyecto y la 

solución a desarrollar.  

El capítulo I a exhibir se refiere al marco teórico, donde se recolecta la 

información de las temáticas de esta investigación, ejecutándose un análisis de la 

satisfacción laboral y el desempeño, por otra parte, se expone el marco conceptual que 

contribuye en el adecuado entendimiento de los conceptos claves correspondientes al 
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proyecto. Por consiguiente, el Capítulo II comprende el marco referencial, estudios 

similares que se ejecutaron previamente, ya sea de forma nacional o internacional. 

Para el capítulo III se identifica el marco metodológico desarrollado en la 

investigación, cuyo enfoque sostiene su planteamiento mediante la técnica de la 

encuesta, permitiendo el respectivo análisis de los resultados obtenidos para identificar 

los aspectos relacionados con la organización investigada. Así mismo, en el capítulo IV 

se procede con la estructuración de la propuesta, sustentada en acciones que las 

empresas deben adaptar como actividades internas que promuevan y motiven a los 

trabajadores para tener un mejor desempeño con respecto a las funciones asignadas de 

cada puesto. Finalmente se plantean las conclusiones y recomendaciones que se 

originan del aporte de la información exhibida. 
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Antecedentes 

En esta sección se presenta una revisión de estudios previos relacionados al tema 

propuesto, en este sentido, el artículo de Muñoz et al. (2022) sostuvo un análisis de la 

satisfacción y el compromiso laboral, exhibiendo problemas relacionados a la 

multifuncionalidad y desigualdad en la organización como causas que inciden en estos 

factores, la metodología aplicada fue cuantitativa, correlacional, observacional y 

transversal; los resultados les permitió concluir que existe insatisfacción por los motivos 

referenciados anteriormente, lo cual, termina vinculándose de forma directa con el 

compromiso que muestra el personal, adicional, otro de los elementos que observan 

para mejorar la satisfacción es la remuneración. 

Entre los datos aportados por la referencia se puede vincular como influyente a 

la retribución que reciben los empleados, se consideró que este elemento garantizará 

mayor satisfacción, no obstante, su implementación depende, en gran medida, de la 

capacidad de recursos de la entidad. Otro artículo vinculado es de Cuesta (2020), se 

centró en examinar y proponer una evaluación de la satisfacción laboral, la metodología 

utilizada fue de observación científica y experimentación secuencial; concluyó que la 

valoración de esta variable se desprende de teorías psicológicas desarrolladas para las 

necesidades y expectativas de los individuos, aspecto que se reflejaba en la 

compensación. 

Con base a lo anterior, se puede comprender que la satisfacción laboral tiene un 

direccionamiento a evaluaciones propuestas para elementos psicológicos, que, ayudan a 

comprender la personalidad del individuo y su forma de actuar, es interesante que se 

reconozca a la compensación como un elemento incidente porque demuestra una 

perspectiva similar a la sujeta en la primera referencia de esta sección. 
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Cabanilla et al. (2022) en su artículo expusieron la relación entre la satisfacción 

laboral y la productividad mediante la implementación de una investigación no 

experimental que les permitió concluir que la afectación se deriva de factores internos 

como la ausencia de programas de capacitación, exceso en horas de trabajo, clima 

laboral y carencia de acciones de motivación. Así mismo, se relaciona con el factor 

motivacional y las funciones que adquiere cada trabajador de manera individual, lo cual, 

influye en su crecimiento y desarrollo personal dentro de la empresa. 

Por su parte, centrando la investigación en la organización objetivo a estudio se 

puede indicar que, en la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. hubo un cambio 

constante, lo cual, afectó a todo el personal. De esta manera, desde el año 2018 hasta el 

año 2020 existieron variaciones trascendentales en la entidad con respecto a su gerencia, 

generando inestabilidad interna. A esto se le adiciona los inconvenientes del 2020, 

según el Instituto Nacional de Estadísticas y Censos (INEC, 2020) entre junio de 2019 y 

junio de 2020 la tasa de empleo bruto cayó en 11,1 puntos porcentuales hasta ubicarse 

en 52,8%. Dada la percepción de dificultad de reinserción al trabajo por el contexto de 

crisis, las personas optaron por el retiro del mercado laboral, causando que la tasa de 

participación pase de 66,8% a 60,9%, por su parte, 801.140 personas adicionales se 

situaron en la inactividad.  

Por lo tanto, la pandemia del año 2020 trajo una crisis económica no solo a las 

personas naturales, también a las empresas en general, situación por la cual las 

compañías se vieron en la obligación de reducir presupuestos para mantenerse en el 

medio empresarial ofreciendo sus servicios y productos, consecuentemente, Negocios 

Gráficos Grafinpren S.A. redujo la jornada laboral, esto afectó económicamente a todos 

los trabajadores de la empresa y, además, también se redujo los gastos de las actividades 

que en los años anteriores se realizaban, tales como integraciones, olimpiadas, días 
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festivos y premiaciones al mejor empleado, acciones que servían para motivar a los 

trabajadores a desempeñar sus funciones de una mejor manera; otra acción producida 

por los directivos fue empezar a realizar reducciones de personal. 

En base a los antecedentes expuestos, la presente investigación pretende explicar 

cómo influye la satisfacción laboral en el desempeño de los trabajadores de la empresa 

Negocios Gráficos Grafinpren S.A. del cantón Guayaquil y, cuáles son los resultados 

para la empresa y los trabajadores. 
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Planteamiento de la Investigación 

Objeto de Estudio y Campo de Acción 

Es importante recalcar que el problema investigado está enfocado en las 

siguientes dimensiones:  

a) Campo: Gestión de Talento Humano. 

b) Área o Materia: Talento Humano. 

c) Objeto: “Análisis de la influencia de la satisfacción laboral en el 

desempeño de los trabajadores de la empresa Negocios Gráficos Grafinpren 

S.A.”, 

d) Línea de Investigación: Desarrollo y crecimiento económico. 

En lo que respecta al campo de acción, el presente trabajo de investigación se 

centra en la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. que es una imprenta de 

soluciones gráficas, cuenta con más de 15 años en el mercado de fabricación de bienes 

de Offset, Digital y Gran formato, entre las que se encuentran: revistas, insertos, 

catálogos, impresiones especiales y, en general, todo tipo de troquelados. Adicional a 

estas acciones se dedica a la producción de empaques para la industria alimenticia, 

calzado y productos varios (Negocios Gráficos Grafinpren S.A., 2022). 

Dentro de esta empresa es vital conseguir un alto nivel de productividad por ser 

una entidad que se encarga de procesos de fabricación y que recibe varios pedidos de 

manera diaria y semanal, sin embargo, de forma interna se omiten análisis y medidas 

encaminadas a incentivar al personal para lograr una eficiencia en estas acciones, por 

esto, bajo este motivo se vuelve importante reconocer si el nivel de satisfacción actual 

de los empleados es el pertinente y el vínculo que tiene con su desempeño. 
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Planteamiento del Problema 

Actualmente, muchas empresas han visto una disminución del desempeño de sus 

trabajadores luego de la pandemia, donde observan un personal menos motivado y 

abierto por las secuelas que dejó este suceso (Weller, 2020). En este sentido, es el 

directivo el encargado de volver a incentivarlo y mantenerlo comprometido con la 

misión y visión de la empresa. 

Un error de los altos mandos es meditar a la satisfacción laboral como un mero 

indicador del rendimiento y no como un factor de gestión del talento humano para 

mejorar el compromiso y desempeño (Cuesta, 2020), esto sucede en Negocios Gráficos 

Grafinpren S.A., organización que no plantea una estructura para gestionar, evaluar e 

incentivar estos elementos, siendo el propósito de este estudio. 

Los problemas derivados de esta gestión se exhiben en el desorden ocasionado 

dentro de la ejecución de las labores, tardanza al momento de cumplir pedidos y fallas 

en la fabricación de los bienes. Por lo tanto, en la presente investigación se abordará 

profundamente el tema laboral sobre la influencia de la satisfacción en el desempeño de 

los trabajadores de la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A del cantón Guayaquil. 

De igual forma, la satisfacción laboral se ha convertido en un tema ampliamente 

situado en las organizaciones y su relación con la productividad ha sido objeto de 

análisis por diversos investigadores, donde factores como el ambiente en la empresa 

termina incidiendo, haciendo concebible el estudio propuesto en la presente entidad para 

determinarlo como una variable que está afectando a su realidad. 

Por esto, el objetivo de esta investigación es proporcionar alternativas para una 

satisfacción laboral en la empresa, por lo cual, se elabora una propuesta para mejorar la 

satisfacción del personal y contribuir al adecuado desempeño a través del manejo de 
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relaciones interpersonales, aspectos que son necesarios en el funcionamiento y beneficio 

de los colaboradores y la empresa, de la misma manera, permiten orientar y aprovechar 

al máximo el talento humano (Cabanilla et al., 2022). 

En consecuencia, el planteamiento de este tema busca encontrar y recolectar 

todos los factores que se encuentran asociados a la satisfacción y que pueden lograr un 

resultado favorable en el desempeño de los trabajadores, por ello, se analizarán las 

definiciones, teorías y comparaciones de resultados, todo adecuándose a la 

problemática. De lo anteriormente expuesto, nace la interrogante que arroja el trabajo de 

investigación:  

 ¿Cómo influye la satisfacción laboral en el desempeño de los 

trabajadores de la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A.? 

De igual manera, de la formulación surgen las siguientes preguntas de 

investigación: 

a) ¿Cuáles son las teorías fundamentales referentes a las variables del 

estudio tanto de satisfacción laboral como del desempeño?  

b) ¿Cuáles son los hallazgos importantes que existen a nivel nacional e 

internacional en el análisis de la satisfacción laboral en el desempeño? 

c) ¿Qué diseño metodológico va a permitir identificar la influencia del 

desempeño de los trabajadores como factor de la satisfacción laboral?  

d) ¿Qué herramientas efectivas permitirán mejorar la satisfacción laboral y, 

así mismo, incrementar el desempeño de los trabajadores de la empresa 

Negocios Gráficos Grafinpren S.A.? 
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Justificación 

Es importante destacar la línea de investigación que sigue este trabajo para llegar 

al punto principal, esta es la siguiente: 

Línea de Investigación: Desarrollo y crecimiento económico  

Ejes Transversales: Desarrollo Humano Social  

Por consiguiente, es relevante abordar el tema porque se reconoce que estas 

situaciones organizacionales provocan contextos complejos que terminan derivando en 

estrés individual y colectivo, influenciando la satisfacción de uno o varios empleados de 

la organización (Trujillo et al., 2020). Por esto, llevar a cabo la presente investigación 

conlleva a dos aspectos notables que se relacionan entre sí, debido a que el desempeño 

laboral no se desarrolla correctamente sin la satisfacción laboral; la parte principal de 

esta investigación es demostrar la influencia de la satisfacción en la primera variable 

mencionada.  

Otro aporte que se puede mencionar es que la satisfacción laboral se relaciona 

con el estrés, es decir, que entre más estrés tengan los trabajadores estarán más proclives 

a experimentar reacciones negativas y que disminuirán su satisfacción, a su vez, su 

rendimiento (Pujol & Dabos, 2018), información que sustenta la importancia de 

profundizar en esta variable.  Además, se genera un aporte metodológico que se deriva 

de una perspectiva deductiva y cuantitativa, que al delimitar un instrumento de análisis 

promoverá investigaciones futuras que necesiten la validez de este recurso para su tema 

de estudio, aplicándolo por su funcionalidad en el despeje de variables como la 

satisfacción y desempeño laboral.  

Hipótesis, Limitaciones y Delimitación 

Para el presente estudio se plantea la siguiente hipótesis: 
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 La satisfacción laboral influye en el desempeño de los trabajadores de la 

empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. 

Las limitaciones del estudio se centran en no poder aplicar la valoración al 100% 

del personal, por lo que, se aplica a una muestra representativa de la misma que faculta 

poder obtener inferencia sobre el problema de satisfacción y desempeño laboral. La 

delimitación del estudio es la siguiente: 

a) Espacial: Empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. 

b) Temporal: Año 2023. 

c) Temática: Satisfacción y desempeño laboral. 

Objetivos de la Investigación 

Objetivo General  

Analizar la influencia de la satisfacción laboral en el desempeño de los 

trabajadores de la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. 

Objetivos Específicos  

 Determinar las teorías y definiciones referentes a las variables de estudio, 

tanto de satisfacción laboral como del desempeño de los trabajadores, que 

sustenten el desarrollo del presente trabajo investigativo.  

 Analizar los principales hallazgos que existen a nivel nacional e 

internacional sobre la influencia de la satisfacción laboral como en el 

desempeño de los trabajadores. 

 Establecer el diseño metodológico que permitirá identificar la influencia de 

la satisfacción laboral en el desempeño de los trabajadores de la empresa 

Negocios Gráficos Grafinpren S.A.  
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 Elaborar un manual que otorgue herramientas efectivas para mejorar la 

satisfacción laboral y, así también, incrementar el desempeño de los 

trabajadores de la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. 
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Capítulo 1 

Marco Teórico y Conceptual 

Antecedentes Históricos 

Uno de los fenómenos más estudiados del sigo XX ha sido la satisfacción 

laboral, el cual, fue desarrollado en los campos del comportamiento organizacional y de 

la psicología laboral, en este sentido, fueron dos las premisas que motivaron su 

investigación, en la primera se sostiene un interés por explicar su vínculo con la 

efectividad organizacional, el segundo lo visualiza como un elemento determinado en el 

bienestar del individuo (Pujol & Dabos, 2018). 

Diversos investigadores han sostenido diferentes perspectivas dentro de la 

satisfacción laboral y desempeño, para los autores Lawler y Porter en 1967, el perfil del 

empleado compara sus resultados con respecto a lo que recibe, mientras que Locke en 

1970 sostuvo que las finalidades de cada individuo son distintas al ejecutar una tarea, 

por esto, tendrían motivaciones diferentes (García, 2020). 

En la actualidad esta variable muestra importancia en la sociedad por ser 

contribuyente en su desarrollo, donde es pertinente combinar recursos tecnológicos y 

capital humano para conseguir eficiencia en las entidades del siglo XXI (García, 2010). 

Por su parte, Salazar (2019) expresó que este enfoque varió durante las últimas décadas, 

primeramente, se focalizaba en satisfacción y desempeño, después paso a incorporar 

otros elementos. 

Satisfacción Laboral 

Así también, Salazar (2019) definió a la satisfacción laboral como un elemento 

relacionado a las necesidades cubiertas. Se precisa que alguien estará satisfecho con su 
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trabajo cuando, como consecuencia del mismo, experimenten sentimientos de bienestar 

por ver cubiertas adecuadamente las necesidades de cierto nivel, sobre la base de los 

resultados conseguidos considerados como recompensas aceptables a la ejecución de la 

tarea. 

De acuerdo con lo expresado, se entiende que la satisfacción produce mejoras en 

el vínculo que tendrán los trabajadores y su institución, puede involucrar desempeño, 

salud y longevidad. Por ende, es importante el estudio de la satisfacción laboral de los 

empleados en dos líneas principales: la experiencia del trabajador y el impacto que 

produce en la organización. 

Finalmente, erradicar aquellos elementos que producen insatisfacción pueden 

contribuir, en cierta medida, con el rendimiento del empleado, lo que se demuestra al 

observar una actitud positiva con la empresa; bajo este enfoque, se visualiza que los 

directivos tienen como labor lograr una armonía entre los colaboradores y las 

necesidades de la entidad (Rossillo, 2012; Saltos et al., 2018). 

Dimensiones de la Satisfacción Laboral       

Entre los factores a considerar esta la satisfacción con la tarea, lo cual, encamina 

la disposición del trabajo con respecto a sus atribuciones de realización y equidad; el 

segundo elemento es la condición de trabajo, el tercero es el reconocimiento personal y 

social que tiene, por último, los beneficios económicos que vincula sus labores con 

relación a la remuneración (Huaita & Luza, 2018). Por su parte, Chiang (2004) señaló 

diez dimensiones que abarcan de manera general los diferentes factores que podrían 

incidir en la satisfacción laboral, los cuales, se señalan a continuación: Satisfacción con 

los superiores, autoridad o gerencia; con las condiciones de trabajo; con el contenido del 

trabajo; con las compensaciones; con los compañeros de trabajo, las relaciones humanas 
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y sociales; con las políticas y prácticas de la empresa; con las oportunidades de 

promoción; con la participación y autonomía; con el grupo de trabajo o con la 

organización; y satisfacción con el desarrollo personal. 

Todas estas dimensiones envuelven aspectos importantes que mediante su 

cumplimiento brindan como resultado la satisfacción laboral en cada trabajador. Por lo 

tanto, las personas que se encuentran conformes con su inducción, funciones laborales, 

horario de trabajo, remuneración, capacitación, motivación, higiene y seguridad laboral, 

pueden ser relacionadas a motivos de mejora del desempeño, productividad, eficiencia y 

eficacia en la empresa. 

Teorías de la Satisfacción en el Trabajo  

Acerca de la conducta generada por los individuos como consecuencia de la 

satisfacción en el campo laboral, de las relaciones que se llevan a cabo y del nivel de 

motivación hacia el mismo, se han producido una serie de teorías motivacionales. En 

esta investigación se va a describir dos teorías que han contribuido de manera 

importante al desarrollo de los modelos de la satisfacción laboral:  

a) “La teoría de los dos factores” de Herzberg  

b) “El modelo de las determinantes de la satisfacción en el trabajo” 

propuesto por Lawler.  

El primero mencionado (Teoría de los “Dos Factores” de Herzberg- 1967), 

promueve que hay que considerar a la satisfacción e insatisfacción como elementos 

separados en el comportamiento del trabajador; la teoría sostiene que el individuo tiene 

como necesidades a las “Higiénicas” que corresponden al ambiente desde una 

perspectiva física y psicológica, y la otra es de “Motivación”, promueve que al lograr 
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cumplir con las necesidades en mención se puede conseguir la satisfacción con la 

organización y el puesto (Valencia, 2014; Madero, 2019). 

Esta teoría desencadenó varias críticas desde la perspectiva del contenido y el 

punto de vista metodológico. Muchas investigaciones plantean dudas sobre la eficacia 

de su teoría; muchas otras, en cambio, confirman sus resultados. A pesar de estas 

controversias, no se puede negar que su labor ha ejercido una influencia estimulante 

sobre la investigación en torno a la satisfacción en el trabajo.  

Por otra parte, la segunda teoría (El Modelo de las Determinantes de la 

Satisfacción en el Trabajo), propuesta por Lawler en 1973 y citado por Weinert, 1985, 

subraya la relación de expectativas-recompensas desde las distintas facetas y aspectos 

laborales. En el fondo se trata de perfeccionar la teoría motivacional de Porter y Lawler 

de 1968, comenzando de la hipótesis que sugiere que el vínculo de la realidad y la 

expectativa de la recompensa generan una satisfacción o insatisfacción con el puesto; en 

este sentido, la percepción del individuo sobre la recompensa esperada por la labor 

puede ser variable a la recibida, es decir, que si es equiparable o superior se logrará 

satisfacción, caso contrario, se concibe un resultado negativo (Díez, 2017; Caballero, 

2002). 

Desempeño Laboral 

En el artículo de Salazar (2019) se definió al desempeño laboral como el grado 

en que se cumple con los requisitos del puesto por parte del empleado, también se lo 

concibe como el rendimiento de las tareas vinculadas al propósito que persigue la 

organización como calidad, eficiencia u otros. 

Salazar (2019) sostiene que uno de los pensadores que mejor aprecia esta 

variable es Chiavenato exponiéndola como el comportamiento del ser humano 
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(trabajador) para generar finalidades fijas, delimitando acciones que le permitan su 

alcance. 

Objetivos y Factores del Desempeño Laboral  

Según Benalcázar (2020) la evaluación encaminada al desempeño se ejerce con 

diversos fines como la generación de una asistencia para que los directivos formulen 

acciones, esto se logra por análisis que son responsabilidades del departamento de 

Recursos Humanos (RR.HH.), a continuación se profundizan en la tabla 1:  

Tabla 1  

Objetivos del desempeño laboral 

Objetivos Descripción 

Adecuación del 

individuo al cargo. 

Realizar un análisis de las funciones realizadas por el colaborador en su lugar 

de trabajo o del cargo evaluado y a partir de este análisis adecuarlo para una 

mejora en el desempeño de sus funciones, una adecuación al entorno físico de 

equipos y herramientas para una adaptación de las dos partes.  

Capacitaciones o 

entrenamientos 

Siempre es fundamental como reacción ante un proceso de evaluación de 

desempeño el tema de capacitaciones que permitan focalizarse en las 

debilidades o índices de bajo rendimiento para poder mejorarlos.  

Recompensas o 

incentivo salarial 

El incentivo y reconocimiento por un excelente desempeño es importante para 

promover y fortalecer la continuación de este nivel, se debe ejecutar una 

política interna para poder actuar siempre bajo los mismos parámetros con 

todos los empleados de la empresa.  

Ascensos o Promociones Las evaluaciones sobresalientes que demuestran un trabajo con valor 

agregado deben ser partícipes para dar un paso al ascenso y convertirse estas 

personas en estrategia de la compañía para tenerlos en los encargos más 

importantes que ayuden a la productividad del negocio. Estos ascensos o 

promociones para realizar siempre deben tener el consentimiento y 

conocimiento de los directos de las compañías.  

Relaciones humanas 

entre superiores y 

subordinados 

Se puede aprovechar este proceso de evaluación para conocer la percepción 

de las diferentes jerarquías y mejorar su comunicación y empatía, el 

relacionamiento humano debe ser una de clave fundamental para un clima 

laboral adecuado para el desempeño de los trabajadores.  

Auto perfeccionamiento 

del empleado 

Al saber los resultados de una evaluación es un gran camino para uno 

autoevaluarse y decidirse a mejorar y reforzar aquellos puntos débiles sobre 

los conocimientos y metodologías que se utiliza en el cargo.  

Informaciones básicas 

para la investigación de 

recursos humanos 

En los resultados de la evaluación pueden surgir temas importantes para la 

empresa que no se los podía percibir en el día a día, pero que gracias a estas 

evaluaciones reflejan o salen al aire argumentos que para las áreas de 

Recursos Humanos se pueden convertir en motivo de investigación para 

mejorar el mismo.  

Estimación del 

potencial del desarrollo 

de los empleados 

El potencial humano es el valor agregado al desempeño de los seres humanos, 

pues se puede entender como la capacidad que tienen las personas para crear, 

cumplir e innovar objetivos para alcanzar resultados eficientes y eficaces.  
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Estímulo a la mayor 

productividad 

La evaluación es un empuje para que cada colaborador vea lo importante que 

es su rol de trabajo y como el mismo aporta a los objetivos de la empresa. 

Oportunidad de 

conocimiento de los 

patrones de desempeño 

de la empresa 

Los sistemas de evaluación aplicados por el área de Recursos Humanos 

permiten conocer a los directivos quienes son las personas con más alto 

rendimiento en las empresas, y considerar esta información en los procesos 

de toma de decisiones.  

Retroalimentación al 

colaborador sobre su 

desempeño 

Es obligatorio por parte de la línea de supervisión comunicar al trabajador los 

resultados obtenidos del proceso de evaluación, ya que es una fuente valiosa 

de 21 información para poder mejorar aquellas falencias que tuviese o reforzar 

aquellos aspectos positivos identificados.  

Otras decisiones de 

personal, como 

transferencias, 

licencias, etc.  

Es fundamental tomar decisiones de incentivo para el personal, el hecho de 

dar una promoción, ascenso, bonos a veces no es suficiente o solo lo único 

que la empresa puede entregar al colaborador, se puede entregar también la 

transferencia para aprendizaje en otra área de trabajo, licencias de estudios, 

cursos, etc.  

Nota. Tomado de “Relación de la satisfacción laboral y el desempeño del personal en la empresa 

LUMINEX RESOURCES”, de Benalcázar (2020, pp. 19-21) 

Con base a esto (Tabla 1), se considera muy importante vigilar el desempeño 

laboral porque permitirá estimar el potencial del personal y de la empresa dentro de sus 

procesos, para optimizar la productividad, siendo por este motivo una variable de amplio 

análisis por los altos mandos. 

Por otra parte, el desempeño depende de los factores a los que un colaborador se 

expone, pudiendo ser internos y externos. Estos se pueden analizar desde distintas 

aristas con el fin de evaluar su rendimiento laboral. Los factores internos son:  

• Liderazgo de las líneas de supervisión.  

• Jerarquía organizacional. 

• Clima y cultura de la empresa (Benalcázar, 2020).  

Los factores externos son:  

• Temas personales o familiares. 

• Temas ambientales o higiénicos, así como los factores físicos, químicos, 

mecánicos o psicosociales (Benalcázar, 2020).  
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Entre los elementos que influyen esta la motivación, siendo un proceso 

individual de cada persona y que se muestra en la interacción del individuo y, el resto 

del mundo, además, se lo concibe como una forma de regular al sujeto con respecto a la 

realización de ciertas conductas en busca de un propósito (Sum, 2015). Cuando existe 

motivación se unen los componentes necesarios para cumplir con un alto desempeño 

laboral. Por otra parte, objetivos claros ayudan a manejar el proceso de mejor forma 

para ser eficiente y eficaces con los resultados. 

Razones para Evaluar el Desempeño y Tipos de Evaluación 

Salazar (2019) expresó que existen varios autores que han definido la evaluación 

del desempeño, entre ellos, los de mayor aporte metodológico son: Werther que precisa 

la constitución del proceso por el cual se estima el rendimiento global del empleado. 

Asimismo, Chiavenato que expresó que es una apreciación sistemática del desempeño 

de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro. 

Con base a lo referenciado, se comprende que estas evaluaciones corresponden a 

una noción de la realidad del cómo se ejecuta el trabajo por parte del responsable 

asignado, obteniendo una valoración que permitirá poder estimar si el rendimiento es 

óptimo, regular o bajo, esto facultará tomar decisiones con base a estos resultados para 

conseguir mejoras. 

El enfoque de evaluación de desempeño por competencias es uno de los más 

populares en las empresas. Las competencias se definen como las características 

observables que traen las personas para desempeñar exitosamente su trabajo (Boada , 

2019). Es importante la definición de tareas para la realización de la programación. Es 

de conveniencia segmentar las actividades para obtener partes fáciles de identificar; 

cada elemento obtenido consigna tareas interdependientes entre sí (Montes, 2021). Las 
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actividades deben cumplir con las siguientes cualidades: a) Mensurables en aspectos de 

tiempo, recursos, esfuerzo y coste; b) Tener un producto final como resultado; c) Tener 

un comienzo y un fin claro; d) Ser responsabilidad de una sola persona.  

Mientras que la información que se necesita de cada actividad se puede resumir 

como: a) Descripción de la tarea; b) Inputs o precondiciones necesarios; c) 

Requerimientos de recursos con costes; y, d) Tiempo estimado (Montes, 2021). 

Prosiguiendo con el tema, debe indicarse que existen varios tipos de evaluación 

que te ayudarán a medir el desempeño laboral y, también, implican el análisis del 

trabajador y del rendimiento de la empresa en general, entre los existentes se muestran 

los siguientes: 

 Evaluación de la actuación del personal: Se mide el rendimiento de los 

empleados de una empresa durante un período de tiempo definido 

(Montes, 2021).  

 Evaluación 180 grados: Es la combinación realizada entre la medición 

del personal competente para realizarla y, la autoevaluación del 

trabajador en el cumplimento de las competencias y objetivos propios del 

puesto, además, del rendimiento del trabajador. 

 Evaluación 360 grados: La evaluación de 360° también es conocida 

como evaluación integral, es una herramienta cada día más utilizada por 

las organizaciones modernas. Bajo esta perspectiva se pretende dar una 

visión acertada del rendimiento de los empleados de una organización; la 

idea es obtener un aporte de supervisores, compañeros, subordinados, 

clientes internos, entre otros elementos; su implementación se derivada 

https://www.questionpro.com/blog/es/desempeno-laboral/
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de buscar un mejor desarrollo, sin embargo, en la actualidad se la medita 

para evaluar desempeños y competencias (Zúñiga, 2006). 

 Evaluación de desempeño por competencias: Está basado en la 

competencia, es decir, evaluar lo que realmente importa en una empresa, 

tales como: competencias y habilidades técnicas. 

 Autoevaluación: Constituye la tercera vertiente, las personas deben 

valorar su rendimiento mediante el alcance de objetivos, además de tener 

la visión de superar las expectativas. En este aspecto, deben ser capaces 

de determinar cuáles son las necesidades y carencias personales para 

mejorar el desempeño, definir cuáles son las fortalezas y las debilidades, 

las potencialidades y, determinar también lo que debe reforzarse y como 

mejorar los resultados de las personas y los equipos involucrados 

(Chiavetano, 2000).  

Por lo tanto, este último aspecto se concibe como el proceso de valorar su propio 

trabajo para medir su rendimiento, esto permite que los trabajadores tengan noción de la 

eficiencia laboral que ejecutan en su actuar diario y puedan tener una visión que motive 

a mejorar cuando noten que tienen cierto grado de displicencia en el trabajo. 

Técnicas para Evaluar Desempeño y Satisfacción Laboral 

Individual Work Performance Questionnaire (IWPQ) 

La técnica reconocida como IWPQ es un recurso que permite la medición de 

forma breve del desempeño laboral de una persona o grupo de personas, hace énfasis en 

comportamientos dirigidos conforme a la organización (Ramos et al., 2019). Cataloga el 

comportamiento del empleado ante ciertos planteamientos. 
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Este cuestionario se compone de 18 ítems y se estructura de preguntas cerradas 

con una escala de likert del 1 al 5 que demuestran el grado de concordancia que tienen 

los participantes con respecto a cada una de las interrogantes; su implementación es 

idónea por su corta estructura que no requiere un arduo desarrollo (García & Salazar, 

2021). 

Estas cualidades la convierten en una herramienta atractiva para ser 

implementada en el presente estudio, su finalidad es reconocer el desempeño de los 

colaboradores, por lo que, permitirá cumplir con el despeje de una de las variables 

investigadas. Con respecto a técnicas para la satisfacción laboral se puede referenciar la 

siguiente: 

Cuestionario de Satisfacción Laboral de Warr, Cook y Wall 

Esta técnica se sustenta en elementos dicotómicos intrínsecos y extrínsecos de 

Herzberg, dicho cuestionario se compone de unos 15 ítems que utilizan la escala de 

likert para cuestionar el grado de satisfacción, siendo el más bajo “Muy insatisfecho” y 

el más alto “Muy satisfecho”; el resultado se produce de forma aditiva al sumar las 

puntuaciones de cada elemento interrogado, siendo 1 el puntaje bajo y 7 el alto, lo que 

permitirá oscilar, en el resultado general, con un valor entre 15 a 105 como puntuación 

(Gandarillas et al., 2014). 

Esta herramienta permite cuantificar los resultados, lo que podrá servir al valorar 

el propósito de una de las variables de investigación, es decir, que será de utilidad y 

ayuda al comparar los resultados de la técnica de desempeño mencionada anteriormente. 

Se lo reconoce como Job Satisfaction Scale (JSS), desde una consistencia del modelo se 

ha observado que su coeficiente alfa de Cronbach oscila entre los 0,87 a los 0,90 



23 

expuesto en diversas investigaciones, se la aprecia como bifactorial por los tipos de 

dimensiones que examina y se sustenta en la escala de siete puntos (Vallellano, 2019).  

El aporte anterior permite determinar que esta técnica tiene una consistencia alta, 

lo que demuestra que dicho instrumento tiene una fiabilidad aceptable al estar más 

cercano a 1, siendo este otro dato de valor que denota como esta técnica puede ser de 

contribución dentro de los proyectos académicos como el presente. Los ítems que la 

conforman se pueden observar en la tabla 2: 

Tabla 2  

Ítems del Modelo de Medición 

Ítems para medición 

1. Condiciones físicas del trabajo 

2. Libertad de elección de método de trabajo 

3. Mis compañeros de trabajo 

4. Reconocimiento que obtengo en el trabajo bien hecho 

5. Mi superior inmediato 

6. La responsabilidad que se me ha asignado 

7. Mi salario 

8. La posibilidad de utilizar mis capacidades 

9. Las relaciones entre dirección y trabajadores de la empresa 

10. Mis posibilidades de promocionar 

11. El modo en que la empresa está gestionada 

12. La atención que se presta a las sugerencias que hago 

13. Mi horario de trabajo 

14. La variedad de tareas que realizo en mi trabajo 

15. Mi estabilidad en el empleo 
Nota. Tomado de “La satisfacción laboral en profesiones asistenciales: De la investigación comparativa 

en trabajo social a una propuesta de intervención”, de Vallellano (2019) 

De igual forma, se visualiza que es una herramienta de breve aplicación, por 

esto, se justifica su desarrollo por ser ideal para examinar al personal de una empresa sin 

tener que restar o interrumpir mucho tiempo su jornada laboral, además, por sus 

características permitirá medir eficientemente el nivel de satisfacción final de los 

trabajadores y poder compararlos con respecto al desempeño obtenido, por lo que, se 

convierte en una técnica pertinente para el presente estudio. 
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Marco Conceptual 

En este apartado se procede con la conceptualización de elementos claves del 

tema de estudio para contribuir en su comprensión, en este caso, la satisfacción y 

desempeño laboral. 

Conceptualización de la Satisfacción Laboral 

Existen muchas definiciones del concepto de satisfacción laboral desde 

comienzos del siglo pasado, Taylor (1911) resaltó que en una investigación de 

empleados del Bethlehem Steel Company se derivó que la satisfacción se vinculaba con 

las ganancias del trabajador, su promoción en puestos, incentivos monetarios, 

apreciación y oportunidades de desarrollo ofrecidas (Pullatasig, 2021).  

Otra concepción de satisfacción indica que es la actitud que tendrían las 

personas conforme a un entorno o contexto, estas pueden derivarse de la labor o facetas 

que se encuentran en la organización; al hablar de satisfacción laboral se sobrentiende 

como el comportamiento generado con aspectos del trabajo (Sánchez, 2017). Por lo 

tanto, representa un estado de complacencia con la labor y sitio donde una persona está 

ejerciendo sus labores. 

Conceptualización del Desempeño Laboral 

Hace referencia a la forma en que los colaboradores logran cumplir con sus 

funciones y tareas dentro de una entidad, siendo estos asignados por el cargo que 

ocupan en la organización conforme a sus habilidades, conocimientos y capacidades, 

persiguiendo objetivos, comportamientos y cambios que contribuyan para la institución 

(González & Vilchez, 2022). 

También se lo puede comprender como la actuación del individuo con base a sus 

aptitudes, inclinaciones y necesidades que las direccionan hacia los objetivos de la 
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organización; es la efectividad que tiene un empleado, esta se puede valorar por su 

adaptabilidad, capacidad para mantenerse y seguir creciendo (Rodríguez & Lechuga, 

2019). Lo que hace visualizar al desempeño como el rendimiento exhibido por el 

trabajador. 

Ivancevich (2021) presentó una definición completa del desempeño laboral, en 

la cual, manifiesta que es la consecuencia de cargos vinculados a los propósitos de la 

empresa, tales como calidad, eficiencia y otros criterios de efectividad. En resumen, el 

desempeño laboral es el grupo de acciones observables que permiten la obtención de 

resultados satisfactorios con relación a las metas de cada organización, a través de 

estrategias particulares por parte del colaborador.  
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Capítulo 2 

Marco Referencial 

Conforme al sector al que pertenece la empresa investigada, debe indicarse que 

las industrias papeleras durante los últimos dos años han comenzado a tener mayor 

impacto económico y social, lo que la convierte en una industria de relevancia.  En la 

tabla 3 se detallan las empresas papeleras que fueron objeto participe de una 

investigación: 

Tabla 3  

Empresas Papeleras Objeto a Estudio 

Empresa Cantidad de 

trabajadores 

Papelesa 300 

Procarsa 220 

Incopel C.A. 250 

Papeles Nacional 

del Ecuador S.A. 

Papelpaecsa 

265 

Cartopel 206 

Nota. Tomado de “Análisis de la satisfacción laboral de los colaboradores de las empresas industriales 

papeleras de Guayaquil, año 2021”, de (Jimenez, 2022) 

La primera pregunta realizada a los trabajadores del sector papelero fue: ¿Cuál 

considera que son los factores para mantener la satisfacción laboral de los trabajadores? 

 Los factores para obtener una satisfacción laboral son sumamente importantes 

para conocerlos y aplicarlos dentro del contexto de trabajo, por esto, la figura 1 muestra 

la opinión de los trabajadores acerca de qué factores deben trabajarse dentro de las 

industrias para mantener una buena satisfacción laboral: 
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Figura 1  

Factores a Considerarse en la Industria 

 

Nota. Tomado de “Análisis de la satisfacción laboral de los colaboradores de las empresas industriales 

papeleras de Guayaquil, año 2021”, de (Jimenez, 2022) 

Para dicho estudio cada colaborador se encontraba en el puesto de trabajo, el 

cual, se ajusta a su perfil, sin embargo, siempre habrá la posibilidad de que un 

colaborador crea que merece un ascenso mediante sus conocimientos en la institución 

por haber trabajado mucho tiempo en la misma o por haber alcanzado algún tipo de 

instrucción académica, haciéndolo meditar que es momento de que tenga nuevos retos y 

responsabilidades. Adicionalmente, en la figura 2 se muestra la percepción de los 

colaboradores al respecto de la importancia de la labor que realizan. 

Figura 2  

Percepción de los Colaboradores al Respecto de la Importancia de la Labor que Realizan 

 

Nota. Tomado de “Análisis de la satisfacción laboral de los colaboradores de las empresas industriales 

papeleras de Guayaquil, año 2021”, de (Jimenez, 2022) 
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Un primer diagnóstico acerca de la satisfacción laboral en el sector papelero, 

desde el punto de vista del empleador, demostró adecuados niveles de satisfacción 

laboral, sin embargo, estos resultados durante la pandemia provocada por el virus 

COVID-19 decayeron, dado que, por la crisis y recesión económica las empresas 

papeleras tuvieron que realizar recortes de personal, ajustar la carga horaria en el 

trabajo, entre otras cosas, decisiones que incidieron de forma negativa en la satisfacción 

laboral de la industria (Jimenez, 2022).  

Sin embargo, desde la percepción de los encuestados, poco a poco la confianza 

se empieza a recuperar, generando valor en los empleados y dándoles un plus a sus 

actividades, lo cual, desencadena en un mejor desempeño, más seguridad laboral y 

mejores resultados para las empresas y/o industrias en general. Acerca de los factores 

que inciden en la satisfacción laboral, en primer lugar, se concluye que las empresas del 

sector poseen buenos niveles de satisfacción laboral. Según la percepción de los 

colaboradores de las industrias papeleras que formaron parte de la muestra, el sector 

brinda a sus colaboradores buenos niveles de satisfacción laboral, en todos sus 

componentes, siendo estos: capacitación, rol del jefe como líder, ambiente laboral, 

uniformes, condiciones en los puestos de trabajo, estabilidad laboral e importancia de la 

actividad que se realiza (Jimenez, 2022).  

Por su parte, muchos estudios académicos han derivado en la examinación del 

desempeño laboral en las organizaciones, uno de los factores procedentes de la 

satisfacción es la capacitación ofrecida por el directivo de la empresa a sus empleados, 

siendo este eje analizado por la investigadora León (2023), donde los resultados 

brindados al compararlos con el factor de desempeño laboral (en una empresa papelera), 

muestran los siguientes valores en la figura 3: 
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Figura 3  

Nivel de Capacitación y Nivel de Desempeño Laboral 

 

Nota. Tomado de “Capacitación del personal y el desempeño laboral en la empresa papelera del Perú 

SAC, Lima – 2020”, de (León, 2023) 

Como se puede apreciar en los resultados de la figura 3, existe cierto grado de 

sinergia entre los movimientos de cada variable, es decir, que como existió mayor 

capacidad de capacitación hay mayor desempeño, de igual forma, el porcentaje que no 

recibió este beneficio es similar al rendimiento bajo exhibido. En otro estudio 

direccionado a empresas de este sector, presentado por Alca (2018), se puede resaltar 

los siguientes dos resultados en la figura 4 y 5: 

Figura 4  

Satisfacción de Empleados de la Empresa 

 

Nota. Tomado de “Recursos humanos y comportamiento organizacional. Caso papelera del Sur S.A. 

Chincha – Ica periodo 2016” (Alca, 2018) 
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Figura 5  

Percepción de Empleados de la Empresa Relacionado al Desempeño 

 

Nota. Tomado de “Recursos humanos y comportamiento organizacional. Caso papelera del Sur S.A. 

Chincha – Ica periodo 2016” (Alca, 2018) 

Las figuras 4 y 5 permiten delimitar que el grado de satisfacción es notable con 

la relación que perciben los trabajadores con las condiciones para desempeñarse, por lo 

tanto, mientras que el empleado se encuentre cómodo con el entorno puede propiciarse 

un normal funcionamiento, siendo el directivo quién cumple el rol fundamental de 

lograr este ambiente.  

A este resultado se le puede añadir el aporte de Tafur y Benito (2021) quiénes 

concluyeron con su estudio que existe una fuerte relación entre el clima de la 

organización y el desempeño de los trabajadores, siendo el primero uno de los 

elementos que incide en la satisfacción, por lo tanto, existen sustentos de la importancia 

de detectar estos inconvenientes en la empresa, comprobándose que tienen repercusión 

negativa. Prosiguiendo con la examinación, en el estudio de Góngora (2022) se 

exhibieron los siguientes resultados en la tabla 4 y 5:  
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Tabla 4  

Correlación entre la satisfacción laboral respecto al desarrollo de tareas y el desempeño 

 

Nota. Tomado de “El impacto de la satisfacción laboral en el desempeño de los trabajadores en el Centro 

de Salud San Gabriel SAC Cusco”, de (Góngora, 2022) 

Tabla 5  

Correlación entre la satisfacción laboral respecto a la identidad con la institución y el desempeño 

 

Nota. Tomado de “El impacto de la satisfacción laboral en el desempeño de los trabajadores en el Centro 

de Salud San Gabriel SAC Cusco”, de (Góngora, 2022) 

Los resultados expuestos de la correlación ejecutada por el investigador 

demuestran que hay una relación directa entre la satisfacción con la tarea que ejecuta el 

empleado y su desempeño, por lo tanto, la predisposición que tenga depende mucho de 

esta afinidad. También se revela que el vínculo que logre el empleado con la premisa 

plasmada por la institución es un factor que contribuye para mantenerlo satisfecho y 

conseguir mejor desempeño, por lo tanto, debe inducirse correctamente al trabajador 

para direccionarlo hacia la misión de la organización. En el estudio de Fadul (2021) se 

cuestionó estas variables, mostrando sus resultados en la tabla 6: 



32 

Tabla 6  

Relación entre satisfacción y rendimiento laboral (Fadul) 

 

Nota. Tomado de “Relación de la satisfacción profesional y el rendimiento laboral de los empleados del 

Departamento de Conciliaciones de una Entidad Financiera, en el año 2019”, de (Fadul, 2021) 

La correlación expuesta en los resultados comprueban que existe una relación 

directa y positiva entre las variables de satisfacción y desempeño laboral, por lo tanto, 

ya son varios investigadores que han justificado este hecho, sin embargo, hay estudios 

que discrepan, en este sentido, Benalcázar (2020) demostró que existe la siguiente 

relación, según datos de la tabla 7: 

Tabla 7  

Coeficiente de correlación entre variables (estudio de Benalcázar) 

 

Nota. Tomado de “Relación de la satisfacción laboral y el desempeño del personal en la empresa 

LUMINEX RESOURCES”, de (Benalcázar, 2020) 
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Los resultados de Benalcázar (2020) sostuvieron que la relación entre ambos 

componentes era directamente inversa, es decir, que mientras uno sube el otro baja, lo 

que hace cuestionar este propósito de lograr mantener satisfechos a los empleados si se 

consiguen rendimientos bajos. Además, estos valores hacen meditar que la relación 

puede variar según cada organización y depende del contexto propio en el que sucede, 

por lo tanto, los resultados del presente estudio deben ser considerados como 

delimitados a la situación de la entidad investigada. Otro dato de aporte lo brindan 

Bastidas y Albarracín (2020) en la tabla 8: 

Tabla 8  

Valoración promedio del desempeño, autoevaluación y satisfacción laboral 

 

Nota. Tomado de “Satisfacción laboral y desempeño de los empleados de la empresa “LLERMAT 

SÚPER POLLO””, de (Bastidas & Albarracín, 2020) 
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El aporte de este estudio es conseguir una visión de resultados de diferentes 

sucursales de una empresa, además, compara el desempeño mediante la autoevaluación 

y evaluación del supervisor de los empleados, es decir, brinda una visión extra para 

comparar las calificaciones obtenidas con respecto a la satisfacción que obtuvieron en 

su nómina. 

Conforme a la media de calificación de cada sucursal se puede estimar la 

relación entre estas variables, el promedio entre la autoevaluación y el desempeño del 

supervisor muestra un margen de diferencia leve, por lo tanto, la calificación autónoma 

de los empleados no estaba alejado de la realidad, con respecto a su relación con la 

satisfacción, se comprueba una similitud al tener promedio de 4 puntos en estos 

elementos, por lo tanto, la satisfacción se vincula al rendimiento exhibido. Otra 

información de valor se brinda en el artículo de Cabanilla et al. (2022), quienes 

expresan los siguientes elementos como influyentes en el desempeño laboral, 

expresados en la figura 6: 

Figura 6  

Factores que afectan la productividad 

 

Nota. Tomado de “Satisfacción laboral como determinante de la productividad del capital humano”, de 

(Cabanilla et al., 2022) 
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Como se puede observar, hay elementos relacionados a la satisfacción como es 

el ambiente del trabajo, que de no ser cómodo hará sentir molestia al personal, a su vez, 

esto se vincula a la relación con los compañeros que también se muestra como una de 

las variables de gran influencia en la productividad, esto pone sobre el tema una visión 

específica de elementos a consolidar. Por otro lado, examinando otros estudios se 

denota en el trabajo de Felipa (2023) lo siguiente, expresado en la tabla 9: 

Tabla 9  

Satisfacción - Desempeño laboral (Proyecto Felipa) 

 

Nota. Tomado de “Satisfacción laboral y desempeño laboral de los trabajadores del centro de salud 

Peralvillo en el año 2021”, de (Felipa, 2023) 

En este estudio referenciado se logra apreciar una baja relación entre las 

variables en mención, lo que hace denotar que no existe una relación entre los 

elementos, lo que se puede asemejar al resultado negativo de correlación observado en 

un estudio anterior que se referenció, por lo tanto, aunque no son iguales, son 

rendimientos similares que hacen determinar que la vinculación de estos componentes 

pueden ser diferentes en cada empresa. 

Por su parte, otro estudio que examinó como se relacionaba la satisfacción con el 

desempeño laboral se exhibió por parte de Huaquipaco (2019), cuyos resultados se 

aprecian en la tabla 10: 
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Tabla 10  

Satisfacción – Desempeño laboral (Trabajo Huaquipaco) 

 

Nota. Tomado de “La satisfacción laboral y su relación con el desempeño laboral de los colaboradores de 

un Organismo Público Adscrito (OPA) del Ministerio de Agricultura y Riego (MINAGRI) – Majes, 

2018”, de (Huaquipaco, 2019) 

El resultado de correlación en este caso es mayor y denota una relación positiva, 

por lo tanto, el hecho de estar satisfecho con el estilo de liderazgo es un motivo para que 

los empleados se mantengan con un mejor rendimiento en sus labores. Aquí se 

especifica que la forma de liderar cumple un gran rol en el ambiente de trabajo y 

satisfacción, en este mismo sentido, los resultados de Acevedo y Contreras (2021) 

muestran que también hay relación directa entre el reconocimiento personal y el 

desempeño, siendo otro de los elementos que pueden vincularse a la satisfacción. 

De forma general, el marco referencial ha permitido corroborar como la 

situación de satisfacción dentro del marco institucional conlleva a una variabilidad de 

resultados, ya sea positivo o negativo, y que estos dependen o varían conforme a las 

organizaciones y sus empleados, por lo que cada rendimiento y comparativa debe 

encasillarse como propio de la situación de esa empresa.  
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Capítulo 3 

Marco Metodológico 

Tipo y Enfoque de Metodología 

Para esta tesis la lógica de estudio que se utilizó es el método deductivo, según 

Barchini (2006) consiste en extraer razonamientos lógicos de aquellos enunciados ya 

dados, en síntesis, este método va de la causa al efecto, de lo general a lo particular, es 

prospectivo y teórico; comprueba su validez basándose en datos numéricos precisos. Es 

decir, que el tema de investigación tiene una causa (satisfacción laboral) y un efecto 

(desempeño de los trabajadores), en el cual, se encontrarán resultados de los cuales 

saldrán las soluciones a la problemática, además, el método deductivo cuenta con un 

enfoque cuantitativo. 

  Por lo tanto, también se utilizó el método cuantitativo, Del Canto (2013) 

mencionó que consiste en la recopilación de nuevos datos, siendo la base de su 

obtención la indagación en el fenómeno con recursos cognitivos y numéricos, cuyos 

datos muestran la realidad de la situación y se expresan estadísticamente.  

 De esta manera, se ejecutó la encuesta en la cual se recopilan, tabulan, analizan 

y evalúan los datos direccionados a la satisfacción laboral, además, el contenido de esta 

tesis es descriptiva y explicativa, se trata de responder o dar cuenta de los porqués del 

objeto que se investiga y con los resultados que se obtuvieron se recomendarán acciones 

para un mejoramiento, con la finalidad de contar con estrategias tanto preventivas como 

correctivas que optimicen el desempeño de los trabajadores.  

En lo que respecta al enfoque de la investigación, Ugalde (2013) mencionó que 

el enfoque cuantitativo cuenta con las siguientes características: 
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- Mide fenómenos  

- Todo lo analizado debe ser cuantificable 

- Aplica el método hipotético deductivo  

- Utiliza la estadística   

La investigación brindará datos estadísticos, por esto, su enfoque bajo esta 

perspectiva, la idea es poder relacionar los resultados de las variables para ver el vínculo 

que demuestra la satisfacción en el desempeño laboral, lo que faculta tener una noción 

de la situación que tiene la entidad con respecto a estos elementos. 

Técnicas de Recolección y Análisis de Datos 

Las técnicas de recolección de datos son dos, el cuestionario IWPQ y Job 

Satisfaction Scale (JSS), el primero se sustentará en 18 ítems para poder conseguir una 

noción del desempeño laboral en una escala de cinco puntos, de igual forma, la segunda 

herramienta también se sustentó en este tipo de mediciones, pero expuesta en 17 

elementos. La justificación de aplicación de ambas herramientas se sostiene por la 

adaptación que facultan para evaluar ambos resultados en una escala de Likert similar, 

además, por su conformación en cantidad de preguntas se permitirá no ejercer largos 

periodos de participación que impidan a los trabajadores continuar con sus labores. 

Adicional a esto, delimitan de forma clara los elementos evaluados y cómo ponderar el 

resultado final.  

Ambos modelos son expuestos, implementados y reconocidos en diferentes 

investigaciones, siendo validados y comprobados como pertinentes, además, son 

idóneos por su composición que, al no ser tan extensa, permite no quitar mucho tiempo 

laboral a los participantes. La utilidad también se deriva de los resultados específicos 

que brindan, esto faculta cuantificar el nivel de satisfacción y desempeño del 

participante. 
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Así mismo, Falcó (2016), manifestó que la credibilidad incrementa cuando el 

estudio considera las posibles fuentes de error que debilitarían la calidad de la 

investigación a realizar. De esta manera, Hernández et al. (2014) expresaron que estos 

instrumentos pueden ser confiables, aunque no validos en todas las situaciones, por esto, 

no son indispensables, por lo que debe buscarse su certeza y disminuir su margen de 

error. Dicho esto, se puede indicar que ambos instrumentos tienen sus validaciones, por 

ejemplo: 

 El Job Satisfaction Scale se encuentra validada por la INSHT que es el 

Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo. 

 El IWPQ muestra en su implementación validez oportuna convergente y 

discriminativa según referencia Ramos et al. (2019). 

Por lo tanto, se realizó la encuesta sobre la satisfacción y desempeño laboral con 

instrumentos de correcta pertinencia, siendo propicios para observar las competencias 

que el trabajador posee según sus funciones. Adicional a esto, se validó el instrumento 

mediante la revisión de expertos. 

La validación por peritos fue hecha por profesionales del área de Recursos 

Humanos por ser la carrera que más se relaciona al enfoque del problema expuesto, los 

cuales, procedieron con el análisis del contenido de las preguntas de ambos modelos 

(IWPQ y JSS). Se contó con un total de tres participantes para este proceso, dentro de 

sus apreciaciones mencionaron lo siguiente: 

 Perito 1 (Diana Csizmadia Viteri): Desde la percepción del 

participante los cuestionarios son idóneos por mostrar un buen 

planteamiento, destacando el primero (JSS) por sustentarse con base a la 

teoría de Herzberg, lo que sostiene un criterio válido para la medición de 

la variable de satisfacción. 
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 Perito 2 (Nubia Bravo Contreras): La participante destaca la lógica 

que muestran los instrumentos, indicando que es pertinente su amplio 

cuestionamiento a diversos aspectos de la organización, sobre todo en la 

estructura que evalúa el desempeño, la cual, engloba más de un punto 

para caracterizar el rendimiento y no solo se enfoca en la tarea. 

 Perito 3 (Tania Montero Ochoa): En su pensamiento expresó que la 

idoneidad de los instrumentos es visible al consultar diversos elementos 

relacionados a la satisfacción y el rendimiento, tales como la relación 

entre compañeros y, también, con los altos mandos. En el IWQP expresa 

que es atractivo por el análisis que permite hacer en diferentes 

componentes como la ejecución de tareas, contextos vinculados y 

comportamientos que afectan el desempeño del trabajador.  

Adicional a lo mencionado, en el Apéndice 2 del presente proyecto se exhibe un 

resumen de las hojas de vida de los peritos que participaron en este análisis. Dicho esto, 

se procede a presentar el universo de estudio a continuación. 

Población y Muestra 

La palabra población menciona a un grupo formado por personas que residen en 

un determinado sitio o incluso en el mundo en general. Uno de los conceptos más 

sugeridos se expresa por Jimenez (2002) que indicó que la población es el grupo de 

individuos que se encuentran en un territorio específico. 

Así mismo, la muestra es conceptualizada por Lopéz (2004) que lo definió como 

un subconjunto, parte del universo o población en que se llevará a cabo la investigación. 

Hay procedimientos para obtener la cantidad de los componentes de la muestra como 

fórmulas, lógicas y otros. Con base a esto, se comprende a la muestra como una parte 

representativa de la población.  



41 

La determinación de la población y muestra se basa en que la población sea 

coherente con los objetivos del tema investigativo y que permita responder las 

preguntas determinadas para el desarrollo de la tesis. Para efecto del estudio se trabajó 

con personas de género femenino y masculino en distintas áreas, tales como: 

a. Administrativa- 17 % 

b. Talento humano- 18 % 

c. Financiera- 15 % 

d. Producción- 20 % 

e. Operaciones- 15 % 

f. Ventas- 15 % 

De esta manera, la población y muestra fue escogida de distintas áreas de la 

organización, para analizar proporcionalmente una muestra significativa de cada 

departamento y lograr tener una visión apropiado de las variables. 

Operacionalización de las Variables  

Las variables del estudio se concentran en la relación de la satisfacción y el 

desempeño laboral, categorizándose de la siguiente manera: 

 Variable Dependiente: 

o Desempeño de los trabajadores. 

 Variable Independiente: 

o Satisfacción laboral. 

Cuestionarios a Aplicar 

A continuación, se presentan los cuestionarios para la satisfacción y desempeño 

laboral en la tabla 11: 
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Tabla 11  

Cuestionario de Satisfacción y Desempeño Laboral 

Sección I: Satisfacción laboral 

Escala: 1 (Muy insatisfecho) y 5 (Muy Satisfecho) 

Ítems Escala 

1 2 3 4 5 

1. Condiciones del lugar de 

trabajo (Espacio, Higiene, 

ambiente). 

     

2. Autonomía para elegir el 

propio modo de trabajo 

     

3. Compañeros de trabajo      

4. Reconocimiento general 

por el trabajo (De usuarios, 

compañeros, mando) 

     

5. Supervisor inmediato      

6. Importancia de la tarea y 

responsabilidad asignada 

     

7. Salario adecuado      

8. Posibilidad de utilizar las 

propias capacidades 

profesionales 

     

9. La relación entre 

trabajadores y supervisores 

     

10. Posibilidades de 

progreso o promoción 

     

11. El modo en que se 

gestiona el centro como 

organización 

     

12. Atención a las 

sugerencias realizadas por 

usted 

     

13. Horario de trabajo      

14. Variedad de tareas que 

se realizan en el trabajo 

     

15. Estabilidad en el empleo      

16. Oferta formativa para 

aprender, mejorar en el 

trabajo o compartir 

conocimientos 
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17. De forma general, como 

calificas tu satisfacción en el 

trabajo 

     

      

Sección II: Desempeño laboral 

Escala: 1 (Totalmente en desacuerdo) y 5 (Totalmente de acuerdo) 

Ítems Escala 

1 2 3 4 5 

1. Logré planificar mi 

trabajo para terminarlo a 

tiempo. 

     

2. Tuve en cuenta el 

resultado del trabajo que 

necesitaba lograr 

     

3. Pude establecer 

prioridades 

     

4. Pude realizar mi trabajo 

de manera eficiente 

     

5. Administré bien mi 

tiempo 

     

6. Por mi propia iniciativa, 

comencé una nueva tarea 

cuando mis tareas anteriores 

se completaron 

     

7. Asumí tareas desafiantes 

cuando estaban disponibles 

     

8. Trabajé en mantener 

actualizados mis 

conocimientos relacionados 

con el trabajo. 

     

9. Trabajé en mantener mis 

habilidades laborales 

actualizadas 

     

10. Se me ocurrieron 

soluciones creativas para 

nuevos problemas 

     

11. Asumí responsabilidades 

adicionales 

     

12. Busqué continuamente 

nuevos retos en mi trabajo 

     

13. Participé activamente en 

reuniones y/o consultas 

     

14. Me quejé de problemas 

menores relacionados con el 

trabajo en el trabajo. 
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15. Hice los problemas en el 

trabajo más grandes de lo 

que eran 

     

16. Me concentré en los 

aspectos negativos de la 

situación en el trabajo en 

lugar de los aspectos 

positivos. 

     

17. Hablé con colegas sobre 

los aspectos negativos de mi 

trabajo. 

     

18. Hablé con personas 

ajenas a la organización 

sobre los aspectos negativos 

de mi trabajo. 

     

Nota. Adaptado de (Gandarillas et al., 2014); (Ramos et al., 2019). 

Resultados 

En este subapartado se procede a presentar el análisis de los resultados de ambas 

técnicas implementadas, estas se dividirán en dos secciones y se procederá a analizar el 

resultado de cada interrogante para posteriormente observar la ponderación que arroja la 

satisfacción laboral y el desempeño. 

Análisis de la Satisfacción Laboral 

1. Condiciones del lugar de trabajo (Espacio, Higiene, ambiente) 

Tabla 12  

Satisfacción con Condiciones del Lugar de Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 1 1,82% 

2 (Insatisfecho) 2 3,64% 

3 (Neutral) 18 32,73% 

4 (Satisfecho) 30 54,55% 

5 (Muy Satisfecho) 4 7,27% 

Total 55 100,00% 
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Figura 7  

Porcentaje de Satisfacción con Condiciones del Lugar de Trabajo 

 

La primera interrogante (expuesta en la figura 7) hizo referencia al nivel de 

satisfacción que tienen los empleados con respecto al sitio de trabajo en temas de 

higiene, espacio y ambiente, lo que demuestra que en dicha dimensión existe una 

preferencia de 4 puntos, es decir que el 54,55% está satisfecho. Esto demuestra que la 

entidad cumple con brindar instalaciones pulcras y con espacios suficientes para su 

comodidad. 

2. Autonomía para elegir el propio modo de trabajo 

Tabla 13  

Satisfacción la Autonomía en el Modo de Trabajar 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 0 0,00% 

2 (Insatisfecho) 1 1,82% 

3 (Neutral) 13 23,64% 

4 (Satisfecho) 37 67,27% 

5 (Muy Satisfecho) 4 7,27% 

Total 55 100,00% 
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Figura 8  

Porcentaje la Autonomía en el Modo de Trabajar 

 

En la segunda interrogante, que muestra la figura 8, se cuestionó al empleado 

para reconocer la autonomía que le brinda la empresa y la satisfacción con respecto a 

esto, en este sentido, el 67,27% sostiene estar satisfecho con esta premisa. Esto hace 

meditar que la organización propone una libertad pertinente para que los colaboradores 

sean autosuficientes en sus labores y tengan potestad para seleccionar la mejor forma de 

ejecutar sus tareas. 

3. Compañeros de trabajo 

Tabla 14  

Satisfacción con Respecto a Compañeros de Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 0 0,00% 

2 (Insatisfecho) 0 0,00% 

3 (Neutral) 13 23,64% 

4 (Satisfecho) 30 54,55% 

5 (Muy Satisfecho) 12 21,82% 

Total 55 100,00% 
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Figura 9  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a Compañeros de Trabajo 

 

Otro ítem de relevancia es la satisfacción con respecto a los compañeros, puesto 

que, esto demuestra el clima que hay en las relaciones laborales. Se reconoce en la 

figura 9 que el 54,55% está satisfecho, es decir, que no hay mayor inconveniente por 

parte de los trabajadores y que el clima laboral no es un problema que aqueja a los 

colaboradores. Los resultados no muestran un porcentaje de insatisfacción en esta 

variable, puesto que, el valor más bajo fue 3 con un 23,64% de los empleados 

encuestados que mencionó que no estaban ni satisfechos ni insatisfechos. Lo que 

comprueba lo expresado anteriormente, que esta dimensión no causa problemas. 

4. Reconocimiento general por el trabajo (De usuarios, compañeros, 

mando) 

Tabla 15  

Satisfacción con Respecto al Reconocimiento Laboral 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 0 0,00% 

2 (Insatisfecho) 6 10,91% 

3 (Neutral) 17 30,91% 

4 (Satisfecho) 27 49,09% 

5 (Muy Satisfecho) 5 9,09% 

Total 55 100,00% 
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Figura 10  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto al Reconocimiento Laboral 

 

El reconocimiento laboral es una de las premisas ampliamente planteadas dentro 

de la examinación del clima y la satisfacción laboral, en este caso, se comprueba en la 

figura 10 que un 49,09% está satisfecho y un 9,09% muy satisfecho, solo un 10,91% 

está insatisfecho. Es decir, que es común aplicar este tipo de tácticas y acciones por 

parte de la jerarquía de la organización y son pocos los que no han percibido como 

suficiente su reconocimiento laboral. 

5. Supervisor inmediato 

Tabla 16  

Satisfacción con Respecto al Supervisor Inmediato 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 0 0,00% 

2 (Insatisfecho) 5 9,09% 

3 (Neutral) 15 27,27% 

4 (Satisfecho) 30 54,55% 

5 (Muy Satisfecho) 5 9,09% 

Total 55 100,00% 
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Figura 11  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto al Supervisor Inmediato 

 

Otro hecho de valor que es importante reconocer es la satisfacción con respecto 

al supervisor o jefe inmediato, en este caso, la figura 11 expresa que el 54,55% medita 

un puntaje de 4 que indica que están satisfechos, mientras que el 9,09% esta 

insatisfecho. Es decir, que mayoritariamente se encuentran cómodos con la forma que 

son dirigidos en la organización. Este dato sustenta un bajo nivel de peligro de 

colaboradores que están inconformes con sus supervisores, lo que hace comprender que 

la forma de administrar es apropiada, al considerar que más del 60% está satisfecho. 

6. Importancia de la tarea y responsabilidad asignada 

Tabla 17  

Satisfacción con Respecto a las Tareas y Responsabilidades Asignadas 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 1 1,82% 

2 (Insatisfecho) 0 0,00% 

3 (Neutral) 11 20,00% 

4 (Satisfecho) 37 67,27% 

5 (Muy Satisfecho) 6 10,91% 

Total 55 100,00% 
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Figura 12  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a las Tareas y Responsabilidades Asignadas 

 

El reconocer la relación del trabajador y la tarea que se le asigna es esencial para 

saber si el empleado lo ejerce con motivación o no, puesto que, un trabajador que no 

tenga afinidad con su labor no tendrá la misma predisposición. En este caso, se visualiza 

en la figura 12 que un 1,82% se encuentra insatisfecho, es decir, un porcentaje muy bajo 

con respecto al 67,27% que dice estar satisfecho. Esto permite comprender varias cosas 

como que los empleados ejercen una tarea con la cual se sienten a gusto y que se puede 

esperar que tengan la mejor predisposición en su día a día. 

7. Salario adecuado 

Tabla 18  

Satisfacción con Respecto al Salario 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 3 5,45% 

2 (Insatisfecho) 7 12,73% 

3 (Neutral) 14 25,45% 

4 (Satisfecho) 30 54,55% 

5 (Muy Satisfecho) 1 1,82% 

Total 55 100,00% 

1,82% 0,00%

20,00%

67,27%

10,91%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

1 (Muy
insatisfecho)

2 (Insatisfecho) 3 (Neutral) 4 (Satisfecho) 5 (Muy
Satisfecho)



51 

Figura 13  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto al Salario 

 

Entre los ítems de relevancia está el salario, esta dimensión permite comprender 

si los empleados tienen un pensamiento que vincule su satisfacción con respecto al nivel 

de sueldo que perciben en la actualidad, dado que, pueden surgir pensamientos sobre 

que este no se adecua a la labor que están ejerciendo y que sea desmotivador. En la 

figura 13 el 54,55% lo considera adecuado porque está satisfecho, no obstante, se 

observa que un 12,7% está insatisfecho y un 5,45% está muy insatisfecho. Es decir, es 

un aspecto para analizar más profundamente por parte de los directivos y determinar su 

afectación en este grupo de trabajadores que es cercano al 20%. 

8. Posibilidad de utilizar las propias capacidades profesionales 

Tabla 19  

Satisfacción con Respecto a Utilizar sus Capacidades en el Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 3 5,45% 

2 (Insatisfecho) 1 1,82% 

3 (Neutral) 8 14,55% 

4 (Satisfecho) 35 63,64% 

5 (Muy Satisfecho) 8 14,55% 

Total 55 100,00% 

5,45%

12,73%

25,45%

54,55%

1,82%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

1 (Muy
insatisfecho)

2 (Insatisfecho) 3 (Neutral) 4 (Satisfecho) 5 (Muy
Satisfecho)



52 

Figura 14  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a Utilizar sus Capacidades en el Trabajo 

 

Los resultados revelan, en la figura 14, que hay un porcentaje de empleados que 

sienten que limitan sus capacidades profesionales, el 5,45% está muy insatisfecho y el 

1,82% insatisfecho. Es decir, que tienen la percepción de que las características y 

aptitudes con las que cuentan no se están desarrollando totalmente en su trabajo. El 

63,64% medita que está satisfecho con respecto a estas posibilidades, por lo tanto, su 

labor sí le permite tener un desarrollo a plenitud de sus conocimientos. En esta pregunta 

se denota que prevalece la buena gestión del capital humano dentro de la organización 

al determinarse este resultado. 

9. La relación entre trabajadores y supervisores 

Tabla 20  

Satisfacción con Respecto a la Relación (Trabajadores y Supervisores) 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 1 1,82% 

2 (Insatisfecho) 0 0,00% 

3 (Neutral) 20 36,36% 

4 (Satisfecho) 29 52,73% 

5 (Muy Satisfecho) 5 9,09% 

Total 55 100,00% 
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Figura 15  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a la Relación (Trabajadores y Supervisores) 

 

El generar buenos vínculos entre los diferentes colaboradores sin importar el 

nivel jerárquico es esencial, en este sentido, la figura 15 refleja que un 52,73% está 

satisfecho porque la forma en que se relacionan es la adecuada, por lo tanto, se 

comprueba un nivel parecido a la satisfacción que tenían con respecto a los compañeros, 

es decir, un resultado positivo. Este dato permite confirmar que las relaciones entre 

compañeros y entre los altos mandos es propicia en la organización, por lo que, también 

se estima un buen clima laboral dentro de la empresa bajo esta dimensión. 

10. Posibilidades de progreso o promoción 

Tabla 21  

Satisfacción con Respecto a la Posibilidad de Desarrollo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 2 3,64% 

2 (Insatisfecho) 7 12,73% 

3 (Neutral) 16 29,09% 

4 (Satisfecho) 23 41,82% 

5 (Muy Satisfecho) 7 12,73% 

Total 55 100,00% 
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Figura 16  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a la Posibilidad de Desarrollo 

 

En lo que respecta a la posibilidad de desarrollo jerárquico en la organización, la 

figura 16 muestra mayor direccionamiento a la insatisfacción que en otras interrogantes, 

un valor cercano al 16% cuestiona este hecho. No obstante, el 41,82% expresó estar 

satisfecho, asegurando que se les brinda la oportunidad de seguir creciendo en la 

entidad. 

11. El modo en que se gestiona el centro como organización 

Tabla 22  

Satisfacción con Respecto a la Forma de Gestionarse Organizacionalmente la Empresa 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 1 1,82% 

2 (Insatisfecho) 5 9,09% 

3 (Neutral) 20 36,36% 

4 (Satisfecho) 23 41,82% 

5 (Muy Satisfecho) 6 10,91% 

Total 55 100,00% 
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Figura 17  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a la Forma de Gestionarse Organizacionalmente la Empresa 

 

Los resultados de la figura 17 permiten observar que un 41,82% está plenamente 

satisfecho con la forma en que se gestiona la organización, afirmando que consideran 

apropiado el modelo estructural que se propone por los directivos, sin embargo, sigue 

existiendo un porcentaje bajo de insatisfechos que deben analizarse por parte de los 

directivos para comprender sus causas y lograr sinergia. 

12. Atención a las sugerencias realizadas por usted 

Tabla 23  

Satisfacción con Respecto a la Atención que Reciben sus Sugerencias 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 1 1,82% 

2 (Insatisfecho) 4 7,27% 

3 (Neutral) 17 30,91% 

4 (Satisfecho) 24 43,64% 

5 (Muy Satisfecho) 9 16,36% 

Total 55 100,00% 

1,82%

9,09%

36,36%

41,82%

10,91%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

40,00%

45,00%

1 (Muy
insatisfecho)

2 (Insatisfecho) 3 (Neutral) 4 (Satisfecho) 5 (Muy
Satisfecho)



56 

Figura 18  

Porcentaje de satisfacción con respecto a la atención que reciben sus sugerencias 

 

Adicional al reconocimiento, el empleado suele buscar que los jefes demuestren 

que escuchan sus sugerencias dentro de las tareas de la organización, les gusta sentirse 

percibidos o valorados, en este sentido, la figura 18 aprecia que el 7,27% está 

insatisfecho y el 1,82% muy insatisfecho, por lo tanto, son el grupo de empleados que 

tienen una percepción inconforme y que deben tratarse por parte de los directivos para 

mejorar y cambiar dicho pensamiento. De forma general, no se observa un fuerte 

inconveniente, puesto que, el 43,64% lo califica con un puntaje de 4. Lo que sustenta 

que hay predisposición por parte de los directivos de escuchar a los empleados. 

13. Horario de trabajo 

Tabla 24  

Satisfacción con Respecto al Horario de Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 0 0,00% 

2 (Insatisfecho) 2 3,64% 

3 (Neutral) 6 10,91% 

4 (Satisfecho) 34 61,82% 

5 (Muy Satisfecho) 13 23,64% 

Total 55 100,00% 
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Figura 19  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto al Horario de Trabajo 

 

En la figura 19 se evidencia que los empleados no demuestran estar inconformes 

con respecto al horario de trabajo, el 61,82% está satisfecho y el 23,64% muy 

satisfecho, por lo que, el tiempo de labores no genera una queja y carga dentro de la 

vida cotidiana de los trabajadores, no es un factor que vaya a incidir en su motivación. 

Reconociendo esto, no habría sustento que obligue a ejecutar una modificación en este 

elemento y los directivos pueden optar por mantenerlo. 

14. Variedad de tareas que se realizan en el trabajo 

Tabla 25  

Satisfacción con Respecto a la Variedad de Tareas 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 0 0,00% 

2 (Insatisfecho) 0 0,00% 

3 (Neutral) 21 38,18% 

4 (Satisfecho) 24 43,64% 

5 (Muy Satisfecho) 10 18,18% 

Total 55 100,00% 
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Figura 20  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a la Variedad de Tareas 

 

Además de identificar la satisfacción con respecto a la tarea que ejercen los 

trabajadores, debe consultárselo de acuerdo a la carga general de labores, es decir, las 

tareas adicionales que le suelen pedir, en este sentido, la figura 20 denota que este hecho 

no genera problemas, puesto que, no hay un valor que indique insatisfacción y todos los 

participantes mostraron un resultado entre 3 a 5 puntos. Por lo tanto, no se abusa o se 

sobrecarga de tareas a sus colaboradores. 

15. Estabilidad en el empleo 

Tabla 26  

Satisfacción con Respecto a la Estabilidad Laboral 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 0 0,00% 

2 (Insatisfecho) 1 1,82% 

3 (Neutral) 15 27,27% 

4 (Satisfecho) 29 52,73% 

5 (Muy Satisfecho) 10 18,18% 

Total 55 100,00% 
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Figura 21 

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a la Estabilidad Laboral 

 

Uno de los factores claves que buscan las personas en su vida adulta es la 

estabilidad y, en este caso, se hace referencia a la estabilidad laboral que puedan 

conseguir, dado que, esto les faculta poder estar más tranquilos en su vida diaria sin 

temor a que pueden perder el empleo. En la figura 21 el 52,73% está satisfecho con este 

aspecto, lo que hace comprender, que la organización no fomenta un alto nivel de 

rotación y que la entidad muestra estar financieramente estable. 

16. Oferta formativa para aprender, mejorar en el trabajo o compartir 

conocimientos 

Tabla 27  

Satisfacción con Respecto a la Oferta Formativa de la Empresa 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 2 3,64% 

2 (Insatisfecho) 4 7,27% 

3 (Neutral) 17 30,91% 

4 (Satisfecho) 29 52,73% 

5 (Muy Satisfecho) 3 5,45% 

Total 55 100,00% 
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Figura 22  

Porcentaje de Satisfacción con Respecto a la Oferta Formativa de la Empresa 

 

La figura 22 hace referencia a la oferta académica, la cual, concierne a los planes 

de capacitación, inducción y demás temas académicos que ofrece la entidad. El 52,37% 

menciona estar satisfecho con este punto, es decir, la organización si les brinda (en 

cierto grado) esta clase de preparación para sus empleados, lo que contribuye a un mejor 

desarrollo de su nómina como profesionales. 

17. De forma general, como calificas tu satisfacción en el trabajo 

Tabla 28  

Satisfacción Laboral General 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Muy insatisfecho) 0 0,00% 

2 (Insatisfecho) 0 0,00% 

3 (Neutral) 18 32,73% 

4 (Satisfecho) 29 52,73% 

5 (Muy Satisfecho) 8 14,55% 

Total 55 100,00% 
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Figura 23  

Porcentaje de Satisfacción Laboral General 

 

La última interrogante que expresa sus resultados en la figura 23, permite 

obtener el rendimiento global de satisfacción que percibe el empleado, este es de 4 

puntos con el 52,73% de representación en las encuestas. Por lo tanto, se comprueba 

que mayoritariamente hay satisfacción laboral dentro de la organización. 

Análisis de Desempeño Laboral 

1. Logré planificar mi trabajo para terminarlo a tiempo 

Tabla 29  

Desempeño para Planificar su Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 4 7,27% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 6 10,91% 

4 (De acuerdo) 37 67,27% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 8 14,55% 

Total 55 100,00% 
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Figura 24  

Porcentaje - Desempeño para Planificar su Trabajo 

 

Los resultados de la figura 24, sobre la planificación que demuestra el personal, 

reflejan un puntaje bueno, donde el 67,27% ejerce estas acciones, por su parte, un nivel 

de 7,27% no está de acuerdo, es decir, que este promedio no suele implementarlo. En 

esta labor se comprueba un óptimo desempeño del personal. 

2. Tuve en cuenta el resultado del trabajo que necesitaba lograr 

Tabla 30  

Desempeño para Analizar el Resultado del Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 1 1,82% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 11 20,00% 

4 (De acuerdo) 32 58,18% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 11 20,00% 

Total 55 100,00% 
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Figura 25  

Porcentaje de Desempeño para Analizar el Resultado del Trabajo 

 

En la figura 25 el 58,18% afirma que tiene en cuenta los resultados del trabajo 

que necesitaba lograr, es decir, que se perfila en base a los objetivos a alcanzar, solo un 

1,82% considera que no lo aplica, mientras que un 20% se sostiene en un nivel 

intermedio. Esta interrogante demuestra un correcto direccionamiento de las tareas 

hacia las metas, siendo aspecto esencial en temas de desempeño laboral. 

3. Pude establecer prioridades 

Tabla 31  

Desempeño para Establecer Prioridades 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 1 1,82% 

3 (Ni de acuerdo ni en desacuerdo) 14 25,45% 

4 (De acuerdo) 34 61,82% 

5 (Totalmente de acuerdo) 6 10,91% 

Total 55 100,00% 
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Figura 26  

Porcentaje de Desempeño para Establecer Prioridades 

 

Una fase esencial del desempeño laboral es establecer prioridades durante la 

jornada para saber que labor realizar antes que otra, la figura 26 muestra que el 61,82% 

lo aplica, el 25,45% en ciertas ocasiones y el 1,82% no lo ha realizado. Se comprueba 

que el desempeño en este ítem es óptimo al tener más del 60% de personas que lo 

ejercen. 

4. Pude realizar mi trabajo de manera eficiente 

Tabla 32  

Desempeño para Realizar Trabajo de Forma Eficiente 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 2 3,64% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 11 20,00% 

4 (De acuerdo) 31 56,36% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 11 20,00% 

Total 55 100,00% 
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Figura 27  

Porcentaje de Desempeño para Realizar Trabajo de Forma Eficiente 

 

La eficiencia del trabajo es un tema crucial, este se expresa en la figura 27, esto 

hace referencia a cumplir con todos los parámetros en el tiempo apropiado sin malgastar 

recursos, en este caso, el 56,36% está de acuerdo en su cumplimiento, mientras que el 

3,64% no ha logrado alcanzar estos desempeños. 

5. Administré bien mi tiempo 

Tabla 33  

Desempeño para Administrar el Tiempo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 1 1,82% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 11 20,00% 

4 (De acuerdo) 32 58,18% 

5 (Totalmente de acuerdo) 11 20,00% 

Total 55 100,00% 
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Figura 28  

Porcentaje de Desempeño para Administrar el Tiempo 

 

La administración del tiempo es esencial al momento de evaluar desempeño, en 

la figura 28 el 58,18% toma en consideración este punto en sus labores, mientras que el 

1,82% no lo hace. Esto permite visualizar una tendencia similar que el resto de las 

interrogantes referenciadas.  

6. Por mi propia iniciativa, comencé una nueva tarea cuando mis tareas 

anteriores se completaron 

Tabla 34  

Desempeño - Iniciativa 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 0 0,00% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 6 10,91% 

4 (De acuerdo) 32 58,18% 

5 (Totalmente de acuerdo) 17 30,91% 

Total 55 100,00% 
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Figura 29  

Porcentaje de Desempeño - Iniciativa 

 

Un elemento clave dentro de las empresas es la iniciativa, esta dimensión se 

observa en la figura 29, donde el 58,18% aplica una iniciativa para colaborar en otras 

tareas cuando sus labores están completadas, lo que hace tener empleados predispuestos 

a la asistencia dentro de la organización. 

7. Asumí tareas desafiantes cuando estaban disponibles 

Tabla 35  

Desempeño para Asumir Tareas Desafiantes 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 1 1,82% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 11 20,00% 

4 (De acuerdo) 29 52,73% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 14 25,45% 

Total 55 100,00% 
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Figura 30  

Porcentaje - Desempeño para Asumir Tareas Desafiantes 

 

Otra clave de la labor en las empresas es ejercer tareas que parecen difíciles, 

reconociendo que el miedo a fallar o no estar al nivel requerido puede incitar a que los 

empleados se abstengan, lo que limita su accionar en las organizaciones. La figura 30 

refleja que el 57,73% asume estos riesgos y están predispuestos a ejercerlos. 

8. Trabajé en mantener actualizados mis conocimientos relacionados con el 

trabajo 

Tabla 36  

Desempeño para Mantener Actualizado sus Conocimientos 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 1 1,82% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 8 14,55% 

4 (De acuerdo) 29 52,73% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 17 30,91% 

Total 55 100,00% 
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Figura 31  

Porcentaje de Desempeño para Mantener Actualizado sus Conocimientos 

 

El conocimiento del personal es esencial, sobre todo ante los avances constantes 

en los mercados, por esto, se debe contar con personas predispuestas a seguir 

aprendiendo. En la figura 31 se aprecia que el 52,73% tiene esta característica, esto 

quiere decir que el desempeño para conservar un óptimo capital humano es bueno. 

9. Trabajé en mantener mis habilidades laborales actualizadas 

Tabla 37 

Empleados que Trabajaron para Sostener Sus Habilidades Actualizadas 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 0 0,00% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 3 5,45% 

4 (De acuerdo) 35 63,64% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 17 30,91% 

Total 55 100,00% 
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Figura 32  

Porcentaje de Empleados que Trabajaron para Sostener sus Habilidades Actualizadas 

 

Las habilidades laborales conciernen a la capacidad de aplicar los conocimientos 

dentro de la organización, dicho esto, se observa en la figura 32 que el 63,64% se 

preocupó por mejorar y sostener sus capacidades para desarrollar las tareas, no solo 

desde lo teórico, también en lo práctico. 

10. Se me ocurrieron soluciones creativas para nuevos problemas 

Tabla 38  

Trabajadores que Propusieron Soluciones para Problemas Laborales 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 1 1,82% 

3 (Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo) 7 12,73% 

4 (De acuerdo) 32 58,18% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 15 27,27% 

Total 55 100,00% 

0,00% 0,00%

5,45%

63,64%

30,91%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

1 (Totalmente
en desacuerdo)

2 (En
desacuerdo)

3 (Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo)

4 (De acuerdo) 5 (Totalmente
de acuerdo)



71 

Figura 33  

Porcentaje de Trabajadores que Propusieron Soluciones para Problemas Laborales 

 

Dentro de una organización siempre existirán imprevistos y problemas laborales, 

para lo cual, se requiere de personal capaz de diseñar soluciones, en este aspecto, se 

revela en la figura 33 que el 58,18% cumple con estas acciones, demostrando tener una 

visión de resolución de inconvenientes dentro de su desempeño diario. 

11. Asumí responsabilidades adicionales 

Tabla 39  

Trabajadores que Asumen Responsabilidades Adicionales 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 1 1,82% 

3 (Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo) 11 20,00% 

4 (De acuerdo) 25 45,45% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 18 32,73% 

Total 55 100,00% 
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Figura 34  

Porcentaje de Trabajadores que Asumen Responsabilidades Adicionales 

 

Los resultados de las encuestas (figura 34) demuestran que el 45,45% asumió 

responsabilidades adicionales, al igual que el 32,73% que menciona estar totalmente de 

acuerdo. Lo que comprueba que tienen un desempeño laboral que refleja predisposición 

a tomar mayores riesgos relacionados a su área dentro de la organización.  

12. Busqué continuamente nuevos retos en mi trabajo 

Tabla 40  

Trabajadores que Buscan Nuevos Retos en el Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 0 0,00% 

2 (En desacuerdo) 1 1,82% 

3 (Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo) 8 14,55% 

4 (De acuerdo) 30 54,55% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 16 29,09% 

Total 55 100,00% 
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Figura 35  

Porcentaje de Trabajadores que Buscan Nuevos Retos en el Trabajo 

 

Debido al nivel competitivo y complejidad de los mercados, las organizaciones 

suelen necesitar personal que tenga la capacidad de tomar nuevos retos para no quedarse 

estancados, en este caso, en la figura 35 se visualiza que un 54,55% tiene esta 

perspectiva casi siempre, mientras que el 29,09% lo muestra siempre, por lo que, los 

directivos pueden esperar una fácil adaptación al cambio. 

13. Participé activamente en reuniones y/o consultas 

Tabla 41  

Trabajadores que Participan Activamente en Reuniones o Consultas 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 1 1,82% 

2 (En desacuerdo) 2 3,64% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 11 20,00% 

4 (De acuerdo) 24 43,64% 

5 (Totalmente de acuerdo) 17 30,91% 

Total 55 100,00% 
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Figura 36  

Porcentaje de Trabajadores que Participan Activamente en Reuniones o Consultas 

 

La participación dentro de reuniones de trabajos es esencial porque la fase de 

relaciones sociales y participación permiten mejorar el clima y la generación de ideas. 

La figura 36 revela que el 43,64% casi siempre participa activamente en las consultas 

relacionadas a sus áreas y el 30,91% lo hace siempre. Esto es bueno porque demuestra 

un personal con capacidades para debatir y contribuir en las planificaciones de su área. 

14. Me quejé de problemas menores relacionados con el trabajo en el 

trabajo 

Tabla 42  

Trabajadores que se Quejaron de Problemas Menores del Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 6 10,91% 

2 (En desacuerdo) 5 9,09% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 14 25,45% 

4 (De acuerdo) 23 41,82% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 7 12,73% 

Total 55 100,00% 
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Figura 37  

Porcentaje de Trabajadores que se Quejaron de Problemas Menores del Trabajo 

 

Dentro del desempeño laboral una de las dimensiones evaluadas es el contexto 

laboral, en ese caso, se busca reconocer la capacidad de reacción ante ciertas 

circunstancias que pueden afectar al desarrollo de la labor. En la figura 37 un 41,82% lo 

ha hecho casi siempre, seguido por el 25,45% que solo lo efectúa en ciertas ocasiones, 

mientras que más del 20% casi nunca. Este es un valor negativo para la institución porque 

incide en el desempeño al demostrar situaciones conflictivas. 

15. Hice los problemas en el trabajo más grandes de lo que eran 

Tabla 43  

Trabajadores que Hicieron Más Grandes los Problemas 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 10 18,18% 

2 (En desacuerdo) 13 23,64% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 7 12,73% 

4 (De acuerdo) 23 41,82% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 2 3,64% 

Total 55 100,00% 
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Figura 38  

Porcentaje de Trabajadores que Hicieron Más Grandes los Problemas 

 

En la figura 38 un 41,82% indica que sí hizo algún problema más grande de lo 

que era, lo que puede perjudicar en el clima laboral y, por ende, en el desempeño. 

Siendo un factor que perjudica porque generará malestar entre los colaboradores, no 

obstante, hay un alto porcentaje que no lo efectúa, superior al 40% (18,18% y 23,64%). 

De forma general se denota que son personas que se expresan abiertamente. 

16. Me concentré en los aspectos negativos de la situación en el trabajo en 

lugar de los aspectos positivos 

Tabla 44  

Trabajadores que se Concentraron en los Aspectos Negativos y No en los Positivos del Trabajo 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 7 12,73% 

2 (En desacuerdo) 7 12,73% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 12 21,82% 

4 (De acuerdo) 24 43,64% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 5 9,09% 

Total 55 100,00% 
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Figura 39  

Porcentaje de Trabajadores que se Concentraron en los Aspectos Negativos y No en los Positivos del 

Trabajo 

 

La figura 39 revela que el 43,64% menciona que casi siempre se concentró en 

los aspectos negativos de la situación antes que los positivos, lo que puede perjudicar en 

la generación y resolución de conflictos laborales y perjudicará el desempeño.  

17. Hablé con colegas sobre los aspectos negativos de mi trabajo 

Tabla 45  

Trabajadores que Hablaron de los Aspectos Negativos con Colegas 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 2 3,64% 

2 (En desacuerdo) 6 10,91% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 12 21,82% 

4 (De acuerdo) 30 54,55% 

5 (Totalmente de 

acuerdo) 5 9,09% 

Total 55 100,00% 

12,73% 12,73%

21,82%

43,64%

9,09%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

40,00%

45,00%

50,00%

1 (Totalmente
en desacuerdo)

2 (En
desacuerdo)

3 (Ni de acuerdo
ni en

desacuerdo)

4 (De acuerdo) 5 (Totalmente
de acuerdo)



78 

Figura 40  

Porcentaje de Trabajadores que Hablaron de los Aspectos Negativos con Colegas 

 

El clima laboral es fase esencial del desempeño de los trabajadores, en aquellos 

que generan quejas se mostrará insatisfacción, reconocer este valor es primordial por ser 

una variable que puede afectar al desempeño, se expresa en la figura 40 que el 54,55% lo 

ha hecho, seguido por el 21,82% que se mantiene en un nivel intermedio. 

18. Hablé con personas ajenas a la organización sobre los aspectos negativos 

de mi trabajo 

Tabla 46  

Trabajadores que Hablaron de los Aspectos Negativos con Personas Ajenas 

Descripción Frecuencia Porcentaje 

1 (Totalmente en 

desacuerdo) 12 21,82% 

2 (En desacuerdo) 8 14,55% 

3 (Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo) 13 23,64% 

4 (De acuerdo) 17 30,91% 

5 (Totalmente de acuerdo) 5 9,09% 

Total 55 100,00% 
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Figura 41  

Porcentaje de Trabajadores que Hablaron de los Aspectos Negativos con Personas Ajenas 

 

En la figura 41 el 30,91% expresa que ha hablado de aspectos negativos de la 

institución con personas ajenas, esto confirma la incomodidad que han tenido, en cierto 

grado, los trabajadores con aspectos de la organización. Sin embargo, un gran 

porcentaje de empleados no lo han efectuado, el 21,82% menciona estar totalmente en 

desacuerdo y el 14,55% expresa estar en desacuerdo. 

Comparativa Entre la Satisfacción y Desempeño Laboral 

Para comparar la relación entre el desempeño y la satisfacción laboral se hará 

mención de los siguientes resultados, esto se visualiza en la tabla 47: 

Tabla 47  

Nivel de Satisfacción y Desempeño Laborales 

Nivel de Satisfacción laboral general Nivel de eficiencia laboral 

  

Puntaje promedio de satisfacicon laboral: 3,81 
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Los resultados revelan que los trabajadores tienen un nivel de satisfacción 

laboral preferencial de 4 puntos indicado por el 52,73% de los encuestados, de igual 

forma, la eficiencia para ejercer sus labores se sitúa en un nivel de 4 puntos para el 

56,36% de los empleados. Lo que muestra una relación directa entre ambas variables 

examinadas.  

Por su parte, el puntaje promedio obtenido de la sumatoria de todos los puntajes 

brindados por los 55 participantes, en la aplicación del instrumento, permite determinar 

que la satisfacción se sitúa en un 3,81, mientras que el desempeño en 3,93 puntos, 

ambos puntajes sobre un máximo de 5. Esto faculta comprobar que mantener a 

trabajadores satisfechos laboralmente se reditúa en un nivel de desempeño similar en las 

labores de la organización. 
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Capítulo 4 

Propuesta 

Título de la Propuesta 

Manual sobre herramientas efectivas para mejorar la satisfacción laboral e 

incrementar el desempeño de los trabajadores de la empresa Negocios Gráficos 

Grafinpren S.A. 

Introducción y Estructura de la Propuesta 

La presente propuesta se encamina en la esquematización de un manual para 

determinar acciones que les permitan a los directivos de Negocios Gráficos Grafinpren 

S.A. formular un mejor entorno laboral para propiciar empleados con una óptima 

satisfacción y que les faculte a estar más motivados para desempeñar sus labores diarias. 

 El principal objetivo de la propuesta es mejorar la satisfacción actual, donde se 

pudo observar que cierto grado de empleados no se encuentran de acuerdo con varios 

aspectos de gestión de la entidad, por ende, en un largo plazo puede ser perjudicial, de 

forma general se promedia una satisfacción de 3,81 y se pretende superar este resultado 

mediante la implementación de las acciones sugeridas en el presente manual. 

Por su parte, para propiciar un esquema que permita dar un norte a la forma de 

confección del manual se presenta una estructura con los elementos que se incluirán en 

la propuesta para la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A., este se puede apreciar 

a en la figura 42: 
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Figura 42  

Estructura de la Propuesta 

 

Desarrollo de la Propuesta 

Con base a la estructura mencionada en la sección anterior, se procede con la 

determinación de cada uno de los puntos de la propuesta, estos se exhibirán a 

continuación. 

Título del Manual 

Manual de procedimientos para la mejora de la satisfacción laboral en la 

empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. 

Objetivo y Responsables del Manual 

La presente guía tiene como propósito principal: 

Estructura de la propuesta 

Título del manual 

Objetivos 

Responsables 

Descripción de acciones 

Flujograma 

Medidas de evaluación 
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a) Sostener un ambiente laboral óptimo que permita a los empleados ser 

reconocidos y que se identifiquen con la misión y visión de la 

organización, para que se comprometan a otorgar su mejor desempeño 

dentro de la jornada laboral. 

De este objetivo general se deprenden los siguientes objetivos específicos del 

manual: 

I. Delimitar acciones a seguir por parte de los directivos, encaminadas a 

lograr una mejor gestión del personal y satisfacción de sus subordinados. 

II. Alcanzar un nivel de satisfacción laboral de mínimo 4 puntos dentro de 

las calificaciones de los usuarios internos (Empleados). 

III. Determinar medidas de evaluación que permitan controlar los niveles de 

satisfacción de los empleados y su desempeño. 

En lo concerniente a los responsables del manual, para poder controlar la 

aplicación, estructuración, modificación y medidas de evaluación del manual se estipula 

este elemento clave en su aplicación, por esto, se consideran los siguientes 

involucrados: 

A) Gerente General de Negocios Gráficos Grafinpren S.A.: 

Será el supervisor del ambiente general de la empresa y, de la ejecución y 

control de todas las áreas, debe velar por la aplicación de la normativa por parte del 

supervisor de RR.HH., siendo el encargado de las siguientes acciones: 

 Controlar la aplicación de las medidas por parte de RR.HH. 

 Participar de los procesos de integración y reconocimiento donde sea 

necesaria su presencia. 
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 Revisar el informe presentado por Recurso Humanos al final de los 

periodos para formular medidas encaminadas a los resultados. 

B) Gerente/Supervisor de RR.HH. de Negocios Gráficos Grafinpren S.A.: 

Es el nivel jerárquico encargado de la gestión de todo el personal de la entidad, 

responsable de la contratación, capacitación y motivación de la nómina que conforma la 

empresa, debe velar por el correcto ambiente dentro de la organización delimitando las 

siguientes acciones: 

 Controlar el desempeño de los empleados en nómina. 

 Implementar acciones para motivar a los empleados de la organización. 

 Inducir a los empleados para que tengan un direccionamiento hacia la 

misión y visión de la empresa. 

 Regir sus acciones en base a la estructura de procedimientos contenidos 

en este manual. 

 Revisar y modificar las acciones del manual cuando lo considere 

pertinente. 

 Aplicar evaluaciones del nivel de satisfacción de empleados 

 Aplicar evaluaciones del nivel de desempeño de empleados. 

C) Empleados de Negocios Gráficos Grafinpren S.A.: 

Son actores principales dentro de este ambiente de control, se consideran los 

responsables de aplicar las acciones que se determinan en el manual para lograr el 

vínculo idóneo entre todos los compañeros y los niveles jerárquicos. Deben cumplir con 

los siguientes aspectos: 

 Tener predisposición en la aplicación de las acciones contenidas en este 

manual y supervisadas por el encargado de RR.HH. 
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 Colaborar en las evaluaciones determinadas por el manual, tanto de 

satisfacción laboral como de desempeño. 

Descripción de Acciones 

En esta sección se delimitan las acciones que se sostienen para conseguir una 

mayor sinergia en el ambiente y satisfacción laboral de Negocios Gráficos Grafinpren 

S.A., además, se indican los recursos que se necesitan para determinar cada una de estas 

medidas, para esto, se emplearían acciones en base a tres dimensiones, esto se muestra 

en la figura 43: 

Figura 43  

Dimensiones y Acciones para Mejorar la Satisfacción Laboral 
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Con base a las dimensiones expuestas, se desarrolla el presente manual de 

mejora de satisfacción laboral, en estas se derivan acciones a contemplar por el área de 

RR.HH., cada punto se observa a continuación: 

 

a) Dimensión de Motivación: 

El objetivo de esta dimensión es desarrollar grupos de trabajos con mayor 

vínculo entre los integrantes de su área y con respecto a otros departamentos, 

fortaleciendo la unidad. 

I. Team Building 

La actividad se reconoce como Construcción de Equipos, esta se aplicará de dos 

formas, en el ambiente interno y en el ambiente externo. Las medidas se 

explican a continuación: 

 

- Team Building en el ambiente interno 

Finalidad: Optimizar el vínculo entre los integrantes de la empresa 

fortaleciendo el trabajo en equipo. 

Descripción: Son actividades de integración dentro de las instalaciones que 

tienen el objetivo de poner dinámicas donde todos los integrantes de un grupo 

sean capaces de proponer sugerencias para ejercer una mejor comunicación y 

entendimiento entre los compañeros. 

Acciones: La sugerencia de dinámica es Scape Room, compuesta de las 

siguientes acciones: 
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 Delimitación de zona: Debe ejecutarse con mínimo una oficina de 

Negocios Gráficos Grafinpren S.A, óptimamente dos oficinas, estas 

harán de cuartos confinados donde estarán los grupos participantes que 

deben resolver los acertijos para salir. 

 Determinación de acertijos: Los acertijos a plantear deben ser de 

complejidad media, cuyo conocimiento se adecue a los participantes y 

que sean de carácter general. 

 Conformación de grupos/equipos: Puede conformarse grupos de mínimo 

cuatro personas y máximo de ocho. Pueden competir entre áreas o hacer 

combinaciones entre empleados de diferentes áreas. 

 Desarrollo de la actividad: Para realizar la actividad se debe: 

o Esconder las pistas/acertijos en la oficina delimitada. 

o Explicar el juego a los grupos participantes. 

o Otorgar primera pista o acertijo al grupo. 

o El grupo debe tratar de responder todas las pistas hasta encontrar 

la clave que abra el contenedor de la llave que abre la oficina. 

Fomentando el trabajo grupal para responder cada pista. 

o Se determinará un tiempo máximo de entre 15 a 20 minutos. 

o En caso de hacerlo entre dos grupos, ganará el que encuentre la 

llave más rápido. 

 

- Team Building en el ambiente externo 

Finalidad: Mejorar la relación en base a una actividad recreativa de integración 

que fomente la cordialidad y comunicación entre los integrantes. 
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Descripción: A diferencia del Team Building interno, esta se genera fuera de las 

instalaciones de la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. mediante la 

contratación de sitios de integración. Esta acción se realizará en fechas de 

diciembre como actividad festiva de navidad. 

Acciones: La acción es realizar campamentos grupales de recreación con base a 

las siguientes acciones: 

 Selección de sitio: Dependiendo de los recursos económicos y tipo de 

actividad de la empresa Negocios Gráficos Grafinpren S.A. se sugieren 

dos opciones, la primera es ir a un Scape Room en Urdesa, siendo una 

opción de menor costo, pero será en grupos más segmentados. La 

segunda opción es contratar un hospedaje para realizar actividades de 

convivencia, este se haría en un hotel de la ciudad y según la capacidad 

económica de la empresa. 

 Determinación del grupo: Debe confirmarse, de forma previa a la 

reservación, la cantidad total de personal a considerar. 

 Separación de reservación: Proceder con la reserva del sitio, entre las dos 

opciones mencionadas. 

 Ejecución de actividad: En la opción 1 del Scape Room en Urdesa se 

hará una participación por grupos y guiados por los profesionales del 

lugar. En la opción de hospedaje en el hotel se hará un comida de 

integración y juegos grupales clásicos como:  

o Juegos de confianza: Conformar parejas donde se vendará a uno 

de los participantes para que sea guiado por el otro en una ruta 

hasta llegar a la meta. 
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o Marshmallow: Construcción de estructuras en grupo, puede 

utilizarse vasos o cartas. 

 Regreso: Se acordará el regreso en un punto específico de la ciudad. 

 Tiempo: El tiempo de la actividad se determina en un día laboral en 

cualquiera de las opciones. 

 

II. Sesiones Coaching: 

Finalidad: Trabajar en las metas profesionales del grupo de empleados para 

lograr mejor motivación. 

Descripción: Consiste en el desarrollo de sesiones de adiestramiento sobre el 

cumplimiento de metas, determinando las necesidades y el potencial que tiene el 

grupo de trabajo, donde el coach guiará, resolverá dudas e incentivará en la 

labor. 

Acciones: Para su ejecución se debe: 

 Análisis y determinación de departamentos: Primero se debe hacer un 

análisis por parte del responsable de RR.HH. de la empresa Negocios 

Gráficos Grafinpren S.A. para comprender las necesidades de cada área. 

 Priorización de departamento: Se segmentará a las áreas que mayores 

problemas tengan en desempeño para priorizarlas dentro de las acciones. 

 Planificación del tema de la reunión: Se determinará una serie de temas 

de motivación y temas a tratar conforme a las necesidades del 

departamento. 

 Ejecución de la reunión: Se dispone: 
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o El grupo en sesión coaching tendrá libertad de expresarse, se 

consultará sobre las metas personales de cada empleado y sobre 

el conocimiento de las metas de la organización.  

o Los participantes escribirán en una hoja las debilidades que tiene 

su departamento para cumplir con las metas personales y 

organizacionales. En la otra mitad colocarán las habilidades con 

las que contribuye cada uno. 

o Se generará un diálogo abierto entre los participantes, un 

conversatorio sobre cómo alcanzar las metas. 

o El coach generará ideas y dará un mensaje motivador en cada 

sesión. 

 

b) Dimensión de reconocimiento 

I. Actos de reconocimientos a empleados:  

La acción conlleva a las siguientes premisas: 

Finalidad: Mejorar la predisposición del empleado a seguir manteniendo un 

eficiente desempeño, al reconocer sus logros. 

Descripción: Acciones encaminadas a afirmar el compromiso de la empresa 

Negocios Gráficos Grafinpren S.A. por mostrar interés con respecto al 

desempeño del empleado; se pretende realizar sesiones de reconocimiento, estas 

se sustentan en reuniones donde son partícipes todos los empleados de las 

diferentes áreas orgánicas de la entidad. 

Acciones: Para ejecutar esta medida se debe: 
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o Análisis y personalización del reconocimiento: No todos los empleados 

quieren un reconocimiento público y prefieren que este sea privado, por 

lo que es pertinente detectar esta preferencia por su supervisor de 

RR.HH. 

o Determinación de recursos según los participantes: Sea un 

reconocimiento público o privado, se debe determinar los costos a 

incurrir para que no se pasen de un presupuesto aprobado por el área 

financiera. 

o Aplicación de reconocimiento: Esta corresponde las siguientes 

consignas: 

  Reconocimiento público: Reunión de todo el personal en 

un espacio que disponga la suficiente extensión y 

ventilación, debe realizarse un pequeño acto de 

presentación y una repartición de piqueos, debe tardar el 

máximo de una hora y se hará al final o comienzo del 

mes. 

 Reconocimiento privado: Juntará al Gerente General, 

Supervisor de RR.HH. y el empleado, brindando una 

charla con reconocimiento para el empleado, mientras 

degustan de unos aperitivos. 

Recursos: Como recursos se deben considerar los siguientes: 

o Refrigerio: Se debe brindar una ronda de refrigerio según la cantidad de 

empleados citados en el homenaje público o privado. 

o Sillas: Se debe contar con el número adecuado de asientos para que la 

ceremonia sea cómoda para todos los integrantes. 
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o Mural con placas de reconocimiento: No es una placa que se otorga al 

empleado, estas se situarán en un solo mural de la empresa y permitirán 

intercambiar fotos de los empleados en cada reconocimiento mensual. 

Estas se determinarán según las áreas que conforman a la entidad, es 

decir, existirán reconocimientos por empleado de cada área en una 

misma ceremonia. 

 

c) Dimensión de desarrollo 

I. Plan de Desarrollo Profesional (PDP) o Plan de Carrera 

Finalidad: Promover un óptimo capital intelectual, profesional y humano dentro 

de la organización para incentivar su desarrollo laboral. 

Descripción: Consiste en un plan de ascensos dentro de la empresa Negocios 

Gráficos Grafinpren S.A. para que el personal se sienta más comprometido con 

su labor en la organización y saber que pueden aspirar a llegar a niveles 

jerárquicos más altos como consecuencia de su esfuerzo y capacitación. 

Acciones: Para ejecutar el PDP se debe: 

 Reformar la política de selección de vacantes: Desde la aplicación de las 

estrategias se priorizará un reclutamiento interno, en caso de no existir 

personal que cumpla con el perfil, se ejecutará el reclutamiento externo. 

 Ofrecer capacitaciones: Se realizarán de forma anual para las áreas, 

según la necesidad de actualización de conocimientos. 

 Ejercer evaluaciones: Conforme al rendimiento y capacitación para 

determinar informes del personal con mayores capacidades. 

 Plan de sucesión: Determinar un límite de edad para promover vacantes 

dentro de los puestos. Esta se hará a partir de la edad de jubilación. 
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Flujograma 

Determinadas las acciones se debe plantear el flujograma de procesos que se 

seguirá para la aprobación y aplicación de cada medida en los diferentes periodos, dado 

que, estas deben ser aprobadas por gerencia conforme a la situación financiera de la 

empresa, esto permitirá tener control en la aplicación de las estrategias propuestas y en 

caso de promoverse otras estrategias futuras. Este esquema se visualiza en la figura 44: 

Figura 44  

Flujograma para Aprobación de Presupuesto para Estrategias 
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I. Determinación de actividad a realizar: 

De las acciones delimitadas a realizar para mejorar uno de los tres puntos 

expuestos, debe seleccionarse cuál se va a aplicar en dicho mes. Sea esta 

medida interna o externa como el Scape Room o reservación en un hotel 

de la ciudad. 

II. Delimitación de recursos: 

Determinada la acción se procede a estimar los recursos que se necesitan 

para cumplir con la actividad, desde los posibles alimentos hasta los 

elementos necesarios para ejecutar la actividad. 

III. Desarrollo y entrega de informes: 

Con la delimitación de la actividad y recursos se genera un informe que 

se entrega al área financiera para su aprobación, esto es esencial porque 

depende de la actualidad financiera del negocio. 

En esta fase surge la consulta: ¿Se aprueba aplicación? En caso de 

rechazo se descarta, caso contrario se prosigue. 

IV. Coordinación: 

Aprobado el presupuesto se procede con la coordinación de los equipos 

de empleados y las fechas óptimas para la realización. 

V. Ejecución: 

Determinado el número de participantes y las fechas en que se desarrolla 

la actividad, se inicia su implementación en el día programado. 

Medidas de Evaluación 

Como último punto del manual se establecerán medidas para evaluar el 

desempeño y satisfacción, la tabla 48 describe el KPI y la fuente de información: 
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Tabla 48  

Medidas de Evaluación 

Tipo de 

evaluación 

KPI Meta Fuente 

Nivel de 

satisfacción  

Puntaje de 

satisfacción laboral  

Igual o superior a 4 

puntos 

Encuesta de 

satisfacción laboral 

Nivel de quejas: 

Personal que ha 

presentado alguna 

queja / Total de 

empleados 

Menor al 5% Informe del 

departamento de 

RR.HH. 

Desempeño Rendimiento: 

metas cumplidas/ 

metas base 

95% de metas 

cumplidas 

Informe del 

departamento 

Capacidad de 

respuesta: Tiempo 

que tarda en 

realizar una tarea / 

Tiempo base para 

realizar la tarea 

95% de las tareas 

cumplidas en el 

tiempo esperado 

Informe del 

departamento 

 

 La finalidad de estas medidas es controlar el nivel de satisfacción óptimo dentro 

de la empresa, además, se fija la atención en otro de los problemas, este consiste en las 

quejas del personal, las cuales son presentadas al departamento de RR.HH., estos datos 
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también se tomarán en cuenta como problemas de insatisfacción y se busca que se 

mantengan por debajo del 5%. 

A su vez, se determinan medidas para vigilar el desempeño laboral y ratificar 

que sea alto en temas de cumplimiento de metas y tiempo de realización de actividades, 

factores que garantizarán tener empleados que no solo persigan la eficacia al cumplir 

con el objetivo, también la eficiencia al lograrlo en el periodo esperado. Con estas 

medidas se podrán tomar correctivos cuando se obtengan resultados por debajo de lo 

esperado. 

Costos de la Propuesta 

Adicional a los puntos referenciados, se añade una estimación de costos para el 

desarrollo del proyecto propuesto, cabe recalcar que este se basa en un manual interno, 

donde los rubros se reflejan en la tabla 49: 

Tabla 49  

Costos Estimado de la Propuesta 

  

Valor 

unitario Cantidad Total 

Propuesta de manual     $ 180,00 

Investigación de campo $ 100,00           1,00  $ 100,00 

Investigación de estrategias $ 40,00           1,00  $ 40,00 

Impresión de manual $ 10,00           4,00  $ 40,00 

TOTAL $ 180,00 

 

Los costos expuestos en la tabla 49 representan gastos por investigación, el 

primero hace referencia a la recolección de datos para delimitar el problema o nivel de 

satisfacción y desempeño. El segundo concierne a un valor referencial por investigación 

y planteamiento de estrategias del investigador, culminando con la impresión del 

manual con un valor de $40 para 4 copias.  
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Conclusiones 

Los resultados permiten estimar como conclusión que la influencia de la 

satisfacción laboral es directamente relacionable al desempeño que muestra el 

empleado, considerando que en la examinación de estas variables en la empresa 

Negocios Gráficos Grafinpren S.A. se pudo determinar una valoración de cada 

elemento, observando que la tendencia en el resultado es similar. En este caso, la 

organización no muestra altos niveles de insatisfacción, siendo retribuirle en un 

rendimiento cercano a los 4 puntos. 

En la examinación teórica se pudo profundizar con respecto a las variables de 

investigación, se reconoció que la satisfacción laboral es un elemento que demuestra la 

complacencia que tiene el trabajador con respecto a su labor y su entorno en la 

organización, siendo caracterizado como un factor que influye en la motivación que 

tiene dicha persona. A su vez, se comprende al desempeño laboral como el rendimiento 

que muestra el personal dentro de su área, fundamentado en el comportamiento del ser 

humano para poder alcanzar metas. 

En lo que respecta a los hallazgos derivados de investigaciones sobre estos 

puntos se debe indicar que, son temas de gran relevancia y de constante análisis en las 

organizaciones, por lo cual, ha sido planteado por diversos autores, en este sentido, 

Lawler y Porter sostenían que las personas comparaban su rendimiento con respecto a lo 

que recibían, por su parte, Locke lo percibía como un hecho que se deriva de los 

objetivos que tenía cada individuo. Además, dentro de un estudio en la industria 

papelera local se pudo determinar que los empleados valoran más a la flexibilidad 

horaria, por lo que, puede considerarse como un factor para conseguir la satisfacción 

laboral. 
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En el establecimiento del diseño metodológico se puede determinar que la 

investigación fue de método deductivo, cuantitativo, descriptivo y explicativo, donde la 

finalidad era poder entender la incidencia entre las variables, por esto, se aplicaron 

modelos de encuestas sustentados en las técnicas de IWPQ y Job Satisfaction Scale 

(JSS), herramientas de recolección de datos que permitieron cuantificar cada variable. 

Para el desarrollo del manual se parte con una visión del problema de la entidad, 

en este caso, es que existe cierto grado de insatisfacción, el cual, es bajo, sin embargo, 

puede traer problemas en el futuro. Reconociendo esto, se busca eliminar este nivel de 

insatisfacción mediante medidas sostenidas en tres dimensiones: Motivación, 

Reconocimiento y Desarrollo. Con lo que se busca implementar estrategias para 

conseguir mejorar el trabajo en grupo como Team Building y Sesiones Coaching. 
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Recomendaciones 

Conforme a las conclusiones visualizadas, es recomendable mantener una 

capacitación para el responsable de RR.HH. de la entidad, dado que, este 

supervisor/directivo es el encargado de lograr estos resultados, por lo tanto, debe 

reforzar sus conocimientos para poder idear nuevas medidas de motivación que puedan 

adaptarse a las diferentes circunstancias que pueden suscitarse en la organización, 

puesto que, en situaciones de mayor presión (como crisis económicas o inestabilidad 

organizacional) para la empresa, va a requerir de aptitudes que permitan seguir 

conservando una motivación alta en el personal. 

Es pertinente que se aporte evaluaciones de desempeño desde el punto de vista 

de los clientes, para esto se pueden aplicar encuestas de forma periódica con la finalidad 

de determinar la valoración de la empresa en temas de trato al brindar servicios, rapidez 

de respuesta, calidad de los productos/servicios y demás puntos que puedan 

considerarse pertinentes para valorar el rendimiento. 

Además, debe fijarse una pequeña sesión de charlas por parte del ejecutivo 

principal de Negocios Gráficos Grafinpren S.A., donde detalle los planes de la empresa 

y su compromiso con los empleados, esto busca reforzar el direccionamiento de los 

trabajadores con respecto a la misión, visión y valores organizacionales que tenga la 

entidad, permitiendo construir en un mediano o largo plazo, profesionales alineados al 

direccionamiento que promueve la empresa.  
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Apéndices 

Apéndice 1. Autorización del uso de cuestionarios 
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