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RESUMEN

Objetivo: Analizar la relacion entre el rol del trabajador social y la satisfaccion del personal
de la empresa Global Hitss Peru, 2023. Método: El estudio es un disefio descriptivo
correlacional, transversal y no experimental. En €l se utiliza un cuestionario para la recoleccion
de datos y se emplea la escala de LIKERT (Rensis Likert, 1936). La muestra estuvo
conformada por 274 colaboradores del Proyecto American Movil Peru S.A.C. Resultados: La
mayoria de los colaboradores considera que las habilidades sociales, el liderazgo y la gestion
administrativa del trabajador social se encuentran en un nivel bajo; asimismo, dos tercios de
dichos colaboradores indican que el liderazgo del trabajador social se encuentra en un nivel
medio; y por ultimo, menos de la mitad de los colaboradores sefala que las habilidades sociales
y la gestion administrativa se encuentran en un nivel medio. Conclusiones: Existe una relacion
directa entre el rol del trabajador social y la satisfaccion del personal de la empresa Global

Hitss Peru, 2023.

Palabras claves: rol del trabajador social, satisfaccion laboral, bienestar social



ABSTRACT

Objective: Analyze the relationship between the role of the social worker and the satisfaction
of the staff of the company Global Hitss Peru, 2023. Method: The study is a descriptive
correlational, transversal and non-experimental design, a questionnaire was used to collect data
and The Resins Likert (1936) scale of LIKERT was used. The sample was made up of 274
collaborators of the American Movil Peru S.A.C Project. Results: The majority of collaborators
consider that both the social skills, leadership and administrative management of the social
worker are at a low level, on the other hand, two thirds of collaborators indicate that the
leadership of the social worker is at a low level. medium, and finally, less than half of the
collaborators indicated that social skills and administrative management are at a medium level.
It is concluded that there is a direct relationship between the role of the social worker and the

satisfaction of the staff of the company Global Hitss Peru, 2023.

Keywords: role of the social worker, job satisfaction, social well-being



I. INTRODUCCION

Hoy en dia, muchas personas dedican una parte importante de su tiempo a trabajar, ya
que les proporciona los medios econdmicos para satisfacer sus necesidades fundamentales.
Teniendo en cuenta los requisitos de orden superior identificados por Maslow (1943) en su

teoria de las necesidades, el trabajo también se considera un medio de realizaciéon humana.

El presente trabajo de investigacion titula El rol del trabajador social en la satisfaccion
del personal de la empresa Global Hitss Peru, 2023 y tiene como objetivo principal analizar

la relacion del rol del trabajador social y la satisfaccion del personal.

Para Mesén (2018) el profesional humaniza la interaccion entre capital y trabajo
concentrando sus esfuerzos en mejorar su rendimiento y competitividad en un entorno laboral
de alta calidad. Para lograr la satisfaccion laboral, es crucial que los colaboradores evaluen la
forma en que este profesional desempena sus funciones.

La tesis esta conformada por 7 capitulos que se detallan a continuacion.

En el capitulo I se presenta el planteamiento del problema. Este se describe y asi se
identifica la cuestion general de la investigacion: cudl es la relacion entre el rol del trabajador
social y la satisfaccion del personal. También, se expone la justificacion con el fin de aportar

nuevos conocimientos.

El capitulo II contiene un marco de referencia tedrico, en el que se presentan
investigaciones relacionadas con el tema de investigacion a nivel internacional y nacional. Por
ejemplo, el de Fuentes (2012) en su investigacion Satisfaccion laboral y la Influencia en la
Productividad”, en el que se concluye que la estabilidad laboral, las relaciones interpersonales

y las condiciones generales tienen indicadores que inciden en la satisfaccion de los empleados.



En el capitulo III se propone la metodologia de la investigacion. Esta es de tipo
descriptivo correlacional, enfoque cuantitativo y disefio transversal no experimental. La
muestra estd conformada por 274 colaboradores y la técnica de muestreo es la encuesta a través

de un cuestionario.

En el capitulo IV se muestran los resultados obtenidos y se sistematiza la informaciéon
sobre el rol del trabajador social y la satisfaccion del personal; primero, mediante un analisis
descriptivo y segundo de un andlisis inferencial. De ello se concluye que existe una relacion

directa entre ambas variables.

En el capitulo V se contrastan los resultados obtenidos con los antecedentes,
evidenciando que existe una relacion significativa entre rol del trabajador social y la

satisfaccion laboral.

Finalmente, se muestran las conclusiones, recomendaciones y referencias, asi como los

ancxos.

1.1 Descripcion y formulacion del problema

La preocupacion actual de las diversas organizaciones radica en el manejo del factor
humano y en cémo algunos factores, como la motivacion y satisfaccion, son de vital
importancia y se reflejan en la productividad de los colaboradores y la dindmica de los grupos
dentro de trabajo.

En este respecto, Gallup (2019) concluye en su estudio que el 15% de los evaluados
muestran indicadores bajos en motivacidon con relacion al desarrollo de sus compaiiias y en

relacion al futuro.
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Sin embargo, a diferencia de América Latina, Peru tiene un alto porcentaje de rotacion
de colaboradores. Segin un analisis de PWC (2018), la tasa de rotacion promedio es del 20%,
siendo la principal causa de esta rotacion la falta de entusiasmo del colaborador. Muchos jefes
de departamento han utilizado nuevas tacticas para mantener la motivacion de los empleados
como resultado de estos hallazgos, lo que ha elevado la satisfaccion y la productividad de los

empleados (Molina, 2019).

Asimismo, segun el Indice de Bienestar Laboral (2020)

La falta de motivacion en el trabajo repercute en la salud mental, la dedicacion y la
eficiencia de los trabajadores, aumentando la tasa del absentismo y rotacion, reduce
las prestaciones por baja productividad, entre otras cosas.

Por ello, es importante destacar la relevancia del 4rea de Recursos Humanos y cémo
influye en la percepcion de los trabajadores El trabajo de las areas de soporte como de bienestar
social repercutird en el desarrollo de un clima adecuado y en beneficio en general; y, a su vez,
tendrd un impacto positivo en el desempefio laboral, la reduccion de la tasa de ausentismo y la
rotacion de empleados (Robbins & Judge, 2009).

El rol del trabajador social es crucial en todas las organizaciones, ya que en numerosas
situaciones brinda u orienta a los colaboradores en el uso o acceso adecuado de las prestaciones
sociales. Estas son ventajas que muchas organizaciones proporcionan a sus colaboradores con
el objetivo de preservar un ambiente de trabajo positivo. Por lo tanto, no solo es necesario
contar con los colaboradores idoneos, sino también incentivarlos para que sientan satisfechos
e inducirlos a ponerse la camiseta (Chiavenato, 1994).

Hoy se puede afirmar que el rol del trabajador social ha ganado importancia. Y esto se
debe a que hoy en dia se gestionan politicas de responsabilidad social en las empresas vy,

ademas, estas promueven un compromiso no solo con el ambiente corporativo, sino también
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con el compromiso interno, con aquellos que constituyen el engranaje social de la empresa: los
colaboradores.

En este sentido, el responsable y canalizador es el trabajador social, que con su amplio
conocimiento en asuntos del marco legal y constitucional, la seguridad social estatal, la
seguridad privada, los beneficios institucionales y otros asuntos propios de la organizacion
aspira satisfacer las necesidades de los colaboradores en los siguientes aspectos: seguridad,
fisioldgica, reconocimiento y participacion; proteccion con incidencia en el mejoramiento de
la calidad de vida; atraccidn y retencion de talentos; el clima organizacional; el incremento de
la productividad, la disminucién de la rotacion de personal y el ausentismo laboral (Chiavenato,
1994).

La intervencion del trabajador social en el area de Recursos Humanos se produce para
respaldar e impulsar cualquier progreso social que promueva el desarrollo del individuo y que

conlleve la realizaciéon de las metas de la organizacion. (Tercio, 1996, p.1)

Segun Mesén (2018)

El rol del profesional es dirigido al mejoramiento de las competencias en pro de un
entorno favorable y competitivo, sin dejar de lado la parte humana y una adecuada

relacion laboral.

Por esta razén, es crucial que los colaboradores evalien como el mencionado

profesional cumple su rol en procura de su satisfaccion laboral.

Por ultimo, Robbins (1993) define

... la motivacion en el trabajo es la disposicion a realizar un gran esfuerzo para lograr
los objetivos de la organizacion, sujeta a la capacidad del esfuerzo para satisfacer una

necesidad personal. (p.123)
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Formulacion del problema

Pregunta General

- (Cuadl es la relacion entre el rol del trabajador social y la satisfaccion del personal de la

empresa Global Hitss Peru, 20237

Preguntas especificas

- ¢Coémo influyen las habilidades sociales del trabajador social en la satisfaccion del
personal de la empresa Global Hitss Pert, 20237

- ¢(Coémo influyen el liderazgo del trabajador social en la satisfaccion del personal de la
empresa Global Hitss Pert, 2023?

- (Coémo influye la gestion administrativa del trabajador social en la satisfaccion del

personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023?

1.2 Antecedentes

Antecedentes internacionales

La necesidad de empleo y la busqueda de personal para sectores especificos, con
actitudes y competencias cada vez mas enfocadas a la especializacion, hacen que las empresas
se inclinen por el desarrollo de 4reas que se centren en el bienestar de los trabajadores y
respalden el desarrollo de un ambiente laboral, con el fin de promover una satisfaccion
adecuada y fomentar la motivacién de los colaboradores.

Fuentes (2012) en su investigacion ‘“Satisfaccion laboral y la Influencia en la
Productividad, en La Ciudad de Quetzaltenango, Guatemala” tuvo como objetivo determinar

el impacto de la satisfaccion laboral en la productividad de los recursos humanos y, de manera
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mas general, la idea de que la satisfaccion laboral afecta la productividad. El estudio responde
a un disefio de investigacion descriptivo. Veinte empleados del departamento de Recursos
Humanos conformaron la muestra objeto de estudio. La importancia y fiabilidad de la
correlacion sirvié como método estadistico. Segun las conclusiones, el 71% de los encuestados
(de una muestra de 20) estan muy satisfechos con su trabajo y apoyan activamente los objetivos
de la organizacion. Se concluye sugiriendo la aplicacion de una comunicacion agresiva. Una

sensacion inherente de bienestar surgira del buen rendimiento.

Baidal (2014) en su estudio “Perfil del trabajador social en el &mbito laboral, Ecuador”
se planted, como objetivo general, analizar los elementos minimos que los trabajadores sociales
necesitan para poder dar respuesta al entorno actual. Sin embargo, es necesario sefialar de
antemano que la informacion aprendida necesita ser actualizada y reformulada para apoyar el

desarrollo de la intervencion.

Los resultados muestran que una parte considerable de los trabajadores sociales tienen
funciones estrictamente operativas o que pertenecen a otras profesiones Esto corresponde al
98% de ellos. Asimismo, informaron de que su funcion principal es la orientacion y la gestion

de las prestaciones sociales y empresariales.

Asesorar al trabajador es importante, pero es solo una parte de toda la intervencion que
se puede realizar. Ello muestra una grave limitacioén a la hora de llevar adelante un trabajo
social, aunque funcionalmente, los trabajadores son muy efectivos en el lado corporativo

porque ven a los trabajadores sociales como un medio para cumplir con las tareas asignadas.

El estudio de Larzabal (2019) sobre la “Relacion de la motivacién y el desempefio
laboral en la empresa Envatub S.A. de la provincia de Pichincha, Ecuador” tuvo como objetivo
establecer el grado de correlacion entre sus variables. Llegé a la conclusion de que los

trabajadores deben satisfacer sus requisitos de seguridad, autorrealizacion y autoestima. Del
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mismo modo, descubrié que, durante el proceso analitico, los requisitos de interaccidon social
y pertenencia recibieron un nivel bajo. No obstante, el rendimiento laboral demostrd un alto
nivel en las competencias del personal. Hay que tener en cuenta la posible conexion entre la

conducta de los empleados y la motivacion.

Santacruz (2017) en su estudio “La influencia de la motivacion en el desempefio laboral
de los funcionarios en el municipio del distrito metropolitano de Quito, Ecuador” mostro
resultados que indican que el personal muestra un bajo nivel en lo que respecta a la variable
independiente como consecuencia de la falta de incentivos, reconocimiento y comunicacion.
Esté claro que la mayoria de los factores ambientales influyen en el rendimiento con respecto
a la segunda variable. El estudio llegd a la conclusion de que todas las formas de motivacion
influyen en el rendimiento de una persona en el trabajo; ademads, los factores fisicos y
ambientales suboptimos conducen a una baja motivacion, que se manifiesta en un rendimiento

laboral inferior.

A su vez, Cadena (2019) investigd sobre “La motivacion y su relacion con el
desempefio laboral en la empresa Envatub S.A. de la Provincia Pichincha, realizada en la
Pontificia Universidad Catolica del Ecuador”. El objetivo fue analizar la relacion entre el
rendimiento laboral y la motivacion. El estudio utilizé un disefio no experimental y fue de
naturaleza cuantitativa. Cincuenta trabajadores constituian la muestra objeto de estudio. Dado
que los trabajadores creen que el departamento de RRHH no colabora suficientemente con
ellos, este estudio demostré que la motivacion esta correlacionada con la satisfaccion de

requisitos especificos, como la seguridad, la aceptabilidad y la proteccion.
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Antecedentes nacionales

En el Pert la labor del trabajador Social es respaldada por la Ley 30112. Esta vela por
el ejercicio laboral en pro del desarrollo de ambientes saludables (fisica y mentalmente), en los
que se busca crear conciencia de la importancia del bienestar de los colaboradores.

A su turno, Landa y Vasquez (2022) en su investigacion “Desempeio laboral de la
trabajadora social en la satisfaccion del personal del Hospital Nacional Daniel Alcides Carrion,
Huancayo” plantean como objetivo determinar la influencia del desempefio laboral de la
trabajadora social en la satisfaccion laboral del personal del hospital Daniel Alcides Carrion.
A su vez, como hipotesis general, entienden que el desempefio laboral de la trabajadora social
influye directa y significativamente en la satisfaccion laboral del personal del hospital Daniel
Alcides Carrion.

La investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo, descriptivo-correlacional, de
método cientifico, de disefio transversal y no experimental. La muestra estd constituida por 87
colaboradores del Hospital referido. Se utiliza la técnica de encuesta y el instrumento de
recoleccion de datos es el cuestionario.

Los resultados fueron los siguientes: en relacion con las habilidades comunicativas
(escucha activa), el 75% denota que acuden al trabajador social como confidente de sus
problemas debido a la confianza.

En cuanto al indicador de capacidad cognitiva (resolucion de problemas) el 70% sefiala
que la trabajadora social identifica con facilidad los problemas laborales; y, en relacion con el
bienestar laboral, el 92% identifica el aporte del trabajador social en el ambiente laboral y en

la promocidn de la comunicacion.
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Este estudio tiene relacion directa con el rol del trabajador social y la influencia directa
con la motivacion y satisfaccion de los colaboradores, considerando la comunicacién y la
gestion.

En su momento, en la investigacion “Intervencion del trabajador social y el impacto en
la satisfaccion laboral de la empresa Lider Grupo Constructor, Proyecto Mambo, Chiclayo”
Loayza (2021), plantea como objetivo, analizar como la intervencion del trabajador social
afecta la felicidad laboral de los empleados del Proyecto Lider Grupo Constructor-Mambo. Su
hipotesis principal es que la intervencion del trabajador social afecta la felicidad laboral de los
empleados del Proyecto Lider Grupo Constructor-Mambo. Con una metodologia cuantitativa
y un disefio no experimental, la investigacion es consistente con un estudio descriptivo
correlacional. Cien empleados del Proyecto Mambo componen la muestra en estudio, y el

método utilizado es el muestreo probabilistico. Ademas, se aplico el método de encuesta.

Sus conclusiones mostraron que, con un nivel de significacion de 0,000, inferior a 0,05,
existe una correlacion sustancial entre las dos partes en cuanto al efecto de la intervencion del
trabajador social sobre la satisfaccion laboral. Ademas, las dos variables tienen una fuerte
intensidad de correlacion positiva (0,852*%), que se sittia entre 0,7 y 0,89, que es el intervalo
entre 0 y 1. Por lo tanto, la satisfaccion de los empleados con el lugar de trabajo aumenta con

la cantidad de intervencion del trabajador social.

En cuanto a la dimensioén de funciones administrativas del desempetio del trabajador
social, en términos de satisfaccion del empleado existe una evidente relacion directa entre la
dimension de funciones administrativas y la variable satisfaccion laboral. Y ello debido a que
el nivel de significacion es de 0,000, siendo menor que 0,05. Este estudio se relaciona con la
investigacion que realizamos ya que el rol de trabajador social es significativo, positivo y alto

en la satisfaccion laboral de los colaboradores, pues incide en su desarrollo individual y social.
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Jaramillo y Mamani (2021) en su investigacion “Nivel de motivacién y desempefio
laboral de los colaboradores de la compafia Cronos Sociedad Anonima Cerrada, Arequipa”
determinar el grado de relacion entre la motivacion laboral y el rendimiento es el principal
objetivo del estudio. Su teoria general es que el rendimiento laboral y la motivacion estan
sustancialmente correlacionados. La investigacion se alinea con una metodologia cuantitativa,
un estudio aplicado y el método deductivo. 36 empleados de la empresa Cronos Sociedad
Andnima constituyen la muestra objeto de estudio, y el método utilizado es el muestreo
probabilistico. El cuestionario sirve como instrumento de recogida de datos, y se emplea el

enfoque de encuesta.

Sus resultados fueron los siguientes: el 47.2% percibe que el reconocimiento es alto; a
su vez, el 58.3% de los colaboradores manifiesta que la dimension de la comunicacion laboral
es percibida como baja; el 52.8% considera que la dimension trabajo en equipo se desarrolla
de manera favorable; el 77.8% expresa que la motivacion dentro de la Compaiiia Cronos

Sociedad Andnima es baja; en cambio un 22.2% sostiene que es alta.

Dado que existe una correlacion fuerte y significativa entre el rendimiento laboral y la
motivacion en el trabajo en las 4reas de motivacion de equipos, reconocimiento de los
empleados y comunicacion en el trabajo, este estudio est4 relacionado con la investigacion que

aqui se propone.

Los autores llegan a la conclusion de que la empresa debe cuidar a sus empleados
poniendo en marcha programas de motivacion y reconocimiento, ya que esto mejora

significativamente el rendimiento de los empleados y les ofrece una gran satisfaccion.

En su investigacion “La motivacién y desempeiio laboral del personal administrativo
de la Municipalidad del distrito de La Tinguifia, provincia de Ica”, Aguirre (2021) propuso,

como objetivo general, determinar la relacion de la motivacion con el desempefio laboral del
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personal administrativo, y, como hip6tesis también general, que la motivacion se relaciona con
el desempefio laboral. La investigacion corresponde a un estudio de tipo descriptivo aplicado,

de disefio no experimental transversal. La técnica utilizada para recolectar datos fue la encuesta.

Mediante este estudio, se demostrd que estas personas (26 trabajadores), en cuanto a la
motivacion, presentaron el 65%, un nivel medio y el 35%, un nivel bajo; en relacioén con la
dimension de reconocimiento el 88% del personal administrativo se ubico en el nivel bajo y el
12% en el medio; y, en lo relacionado con la dimension de liderazgo, el 69% se halla en el

nivel medio, 19% en el alto y el 12% en el bajo.

De la correlacion entre la motivacion y el desempefio laboral se distinguié que de 17
trabajadores administrativos, que muestran motivacion media, el 100% muestra un desempefio
laboral regular; asimismo, de los 4 trabajadores administrativos que presentan una motivacion
baja, el 100% muestra un desempeiio laboral deficiente- Ello significa que el 80.8% de los
trabajadores encuestados coincide en su categorizacion de motivacion y desempefio laboral.
Respecto a la dimension de liderazgo, de los 17 trabajadores administrativos que presentan
desempefio laboral regular, 15 de ellos poseen p liderazgo de la motivacion medio y 2
desempefio laboral deficiente. Esto significa que el 57.7% de los trabajadores encuestados

coincide en su categorizacion de la dimension liderazgo de la motivacion y desempefio laboral.

Estos hallazgos evidencian que hay un coeficiente de correlacion, entre la motivacion
y el desempefio, muy fuerte y altamente significativo. Destaca el rol importante de los lideres
efectivos, ya que son capaces de inspirar y guiar a sus equipos, fomentando un ambiente de
trabajo motivador y productivo y, a su vez, permiten percibir un sentido de pertenencia a la

organizacion.

Rojas (2020) en su investigacion "Motivacion y desempefio de los colaboradores en la

empresa El Aguila S.R.L, Chiclayo” apunta a determinar la relacién entre motivacién y
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desempefio laboral y, asimismo, plantea como hipotesis general la existencia de relacion entre
la motivacion y el desempeio laboral de los colaboradores. La investigacion corresponde a un
estudio de tipo descriptivo, disefio no experimental transversal y se utiliza como técnica de

recopilacion de datos la encuesta. La muestra estudiada es de 170 colaboradores.

Los resultados fueron los siguientes: en relacion al factor sueldo, el 16% estd de
acuerdo; en lo referente a los beneficios sociales, el 38% de los encuestados esta de acuerdo
pero el 29% estd en desacuerdo debido que la empresa no cumplen a tiempo con dichos
beneficios; con respecto a las politicas de la empresa, el 48% de los encuestados estd de acuerdo
con el cumplimiento de ellas; en la relativo al reconocimiento laboral, el 26% esta de acuerdo;
en cuanto al factor de motivacion y compromiso el 47% de los encuestados estd de acuerdo al
considerar que los reconocimientos si ayudan a la motivacién y compromiso con la empresa;
no obstante, aunque el 32% opina que el reconocimiento influye en la motivacion y

compromiso, al 18% le resulta indiferente y solo el 2% est4 en desacuerdo.

Estos hallazgos determinan que la motivacion si influye en el desempeno de los
colaboradores. Sin embargo, aunque los empleados tienen una motivacion laboral

regular, perciben que pueden mejorar su desempefio y estar mas comprometidos con el trabajo.

Asi, pues, los empleados motivados tienen mas probabilidades de ser productivos,

eficientes y comprometidos con tu trabajo.
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general
Analizar la relacion del rol del trabajador social y la satisfaccion del personal de la

empresa Global Hitss Peru, 2023

1.3.2 Objetivos especificos
Analizar la influencia de las habilidades sociales del trabajador social en la satisfaccion

del personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023

Analizar la influencia del liderazgo del trabajador social en la satisfaccion del personal

de la empresa Global Hitss Peru, 2023

Analizar la influencia de la gestion administrativa del trabajador social en la

satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Peru, 2023

1.4 Justificacion

El presente estudio tiene como justificacion analizar las variables del rol del profesional
en Trabajo Social en los procesos de gestion humana y las necesidades de generar una adecuada
satisfaccion en el colaborador; ello con el fin de cumplir con los requisitos de productividad

laboral de la empresa Global Hitss del sector de telecomunicaciones.

Para tal logro, se hara uso del método cuantitativo, el cual nos proporcionara datos para

emplear un analisis estadistico, a través de la recoleccion, a fin de validar las hipotesis.

Dicha investigacion contribuird a que los futuros profesionales de la carrera amplien
sus conocimientos y literatura sobre el rol de trabajador social en las organizaciones, puesto

que no se han realizado muchas investigaciones sobre este tema. Asimismo, ayudara a crear o
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implementar programas y mejorar las acciones que se vienen realizando en el 4rea de bienestar

social.

La elaboracion del proyecto de estudio se da en un contexto en el que se evidencia el
indice de aumento de desempleo de los ultimos afos, agudizado por la llegada del COVID 19;
el descenso de los salarios en el mercado; el incremento de los contratos temporales; el aumento

de la carga familiar; y la falta de politicas de Estado.

Marin & Placencia (2017) mencionan que la Teoria de los dos factores de Frederick
Herzberg direcciona el comportamiento del empleado en el &mbito ocupacional. Estos factores
son la higiene y la motivacion. El primero refiere a las principales necesidades de
los trabajadores, como las condiciones laborales y el entorno de trabajo. El segundo, a la
motivacion, la cual refiere a las necesidades secundarias de los empleados: desarrollo personal,
reconocimiento y realizacion en el trabajo. Estos factores aumentan la satisfaccion y el
compromiso laboral y deben ser tenidos en cuenta para evitar la insatisfaccion y garantizar un

ambiente de trabajo favorable.

Esta teoria se enmarca en conceptos que permiten medir la satisfaccion laboral en

funcion a la actuacion del trabajador social.

1.5 Hipétesis

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre el rol del trabajador social y la satisfaccion del

personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023.
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Hipdtesis especificas

- Existe una relacion significativa de las habilidades sociales del trabajador social
y la satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Perua, 2023.

- Existe una relacion significativa del liderazgo del trabajador social y la
satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Perua, 2023.

- Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa del trabajador

social y la satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023.
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II. MARCO TEORICO

En la actualidad, el interés por la satisfaccion en el ambito social, comercial y educativo
es de vital importancia, porque esta constituye un indicador que muestra el comportamiento
significativo hacia la preferencia o el rechazo. Esto no es ajeno al &mbito empresarial. En €1, la
satisfaccion laboral juega un papel importante y se plasma en la productividad del colaborador-
Es en este sentido que el papel de trabajadora social es de vital importancia.

Asi, como nos indica Avila (2020), antiguamente la labor del trabajador social era vista
como una practica de beneficencia o caridad. Sin embargo, a partir de los afios 60, con la
reconceptualizacion esta manera de apreciarse, esa labor pasd a dar paso al Trabajo Social
como un quehacer cientifico.

Este enfoque nos permite centrarnos en el modelo correcto, lo cual nos posibilita
identificar el objeto de analisis; y utilizar los modelos, instrumentos y técnicas correctos que
ayudan a realizar las funciones de manera adecuada y en los diversos campos en los que nos
desenvolvemos.

En cuanto al bienestar laboral, este se encuentra en relacion con el estado de
satisfaccion que logra el colaborador en el ejercicio de sus funciones. Puede entenderse del
siguiente modo:

El bienestar laboral como concepto y como practica es un estado organizacional
Optimo que permite mejorar las condiciones del trabajador a fin de ayudarlo alcanzar
su maximo potencial y responder asi a los objetivos organizacionales. La promocion
del bienestar laboral tiene un papel muy importante dentro de la intervencion del
trabajador social organizacional, ya que se encuentra relacionada con los programas y
estrategias teniendo asi la capacidad de implementar, a favor del desarrollo individual
y colectivo. Ademads, busca el empoderamiento de las personas para el desarrollo de

sus habilidades. (Véasquez 2017, p. 29).
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Con respecto a la satisfaccion de trabajo, Davis y Newtrom (1991) lo definen como
“... el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables con los que el empleado percibe
su trabajo, que se manifiestan en determinadas actitudes laborales”. En consecuencia, la
satisfaccion laboral se encuentra relacionada con la naturaleza de trabajo, la supervision y la

estructura organizativa, entre otros.

Wright y Davis, a su vez, mencionan que la satisfaccion laboral «representa una
interaccion entre los empleados y su ambiente de trabajo, en el cual se busca la congruencia
entre lo que los empleados quieren de su trabajo y lo que los empleados sienten que recibeny.

(Wright & Davis, 2003)

2.1 Bases tedricas

2.1.1 Teoria de intervencion del trabajador social

Para definir la teoria de la intervencion del trabajador social, primero debemos definir
cudl es el rol o funcidon que debe desempefiar y cumplir el profesional de Trabajo Social en la
organizacion o corporacion.

Para Urra (2016) las empresas cuentan con un area social donde interactuan las personas
y todo su entorno externo. Esto hace que las empresas estén comprendidas como un grupo
importante y beneficioso para el Trabajo Social.

Los trabajadores sociales estdn capacitados para buscar el bienestar social del
individuo, grupo o comunidad, sea cual sea el d&mbito en que se encuentren. Para ello,
identifican problemas y necesidades con la finalidad de desarrollar e implementar programas
y proyectos relacionados con el desarrollo individual, familiar y social del trabajador para
superar sus problemas o necesidades.

Asimismo, Urra refiere que el trabajador social diagnostica tanto problemas como

requerimientos de la organizacion y del capital humano, a través de una perspectiva holistica,
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que contempla los factores internos y externos del ser humano, para asi lograr la productividad
y la promocion de un clima laboral agradable.

En consecuencia, los profesionales de Trabajo Social en las organizaciones deben
actuar como iniciadores y agentes de cambio, siendo responsables de crear un ambiente de
trabajo confiable y eficaz en la organizacion. De esta manera, las acciones del trabajador social
pueden definir el quehacer de manera positiva o negativa, generando motivacion, sentido de
pertenencia y compromiso.

Los trabajadores sociales en las organizaciones se encuentran en el area de Bienestar
Social y estdn subordinados a la Direccion de Recursos Humanos o Gestion del Talento
Humano, segun la estructura de la organizacion. Su labor esta orientada a la gestion del ser
como humano, no solo como trabajador. El profesional en mencion es considerado una parte
esencial en la negociacion entre la empresa y los sindicatos. Ademads, explica algunas de las

funciones o actividades de los trabajadores sociales.

* Aplicar fichas socioecondmicas.

» Liderar y supervisar la ejecucion de actividades de integracidon, recreacion y
bienestar.

* Organizar, describir y realizar todas las actividades que estén relacionadas con el
bienestar del talento humano y los proyectos de responsabilidad de su entorno.

= Comunicar internamente sobre temas informativos y sobre los beneficios que puede
dar la organizacion.

»  Administrar y gestionar las pdlizas de seguros laborales y de salud.

= Establecer politicas de prevencion de la salud y bienestar del trabajador y familia.

= Hacer seguimiento y control de los descansos médicos y subsidios.
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» FElaborar estadisticas de control de los trabajadores sobre aspectos de salud y
bienestar.

= Recopilar y tabular informacion para elaborar programas y actividades para los
trabajadores.

= Controlar y monitorear casos sociales.

= Realizar visitas domiciliarias en caso de ausentismo, enfermedad, etc.

2.1.2 Teoria del desempeiio laboral

Werther (2014) afirma la importancia del capital humano, como valor agregado a las
organizaciones, para alcanzar los objetivos y metas; evaluar el desempefio e identificar
habilidades; y desarrollar nuevas oportunidades o lineas de sucesion, teniendo en cuenta la
motivacion y el desempeio. El beneficio de dicha evaluacion se verd reflejado en la formacion

y el desarrollo organizacional.

En consecuencia, es recomendable la evaluacion periddica de las competencias

orientadas al logro de los objetivos.

2.1.3 Teoria de la motivacion

Maslow (1943) establecid una jerarquia de necesidades para describir como se motiva
el individuo en general. En tal sentido, sefiala que las personas se encuentran motivadas por
cinco tipos de necesidades: fisioldgicas (alimento, agua y abrigo); de seguridad (proteccion,
orden y estabilidad); sociales (afecto, amistad y sentido de pertenencia); autoestima (prestigio,
estatus y autoestima); y autorrealizacion (autosatisfaccion). Estas necesidades humanas se
ordenan con un criterio jerarquico, segun el cual unas son prioritarias y solo cuando estas estan

cubiertas, se puede ascender a necesidades de orden superior (Santrock, 2002, p.47).
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Un aspecto importante en la Teoria de Maslow es que una vez satisfecha una serie de
necesidades, estas dejan de actuar como motivadores (Robbins y Coulter, 2005). Esto implica
que, para motivar a los trabajadores en la realizacion de sus labores, es necesario permitirles

satisfacer sus necesidades insatisfechas.

La seguridad laboral como factor de estabilidad para los trabajadores, en nivel de
infraestructura, normas y clima laboral, y la satisfaccion derivada de la estabilidad, conllevan

a un sentido de pertenencia, motivacion y la autorrealizacion de los colaboradores.

2.1.4 Teoria de los dos factores de Herzberg

La teoria de Herzberg (1959), conocida como la teoria de motivacion-higiene o teoria
de los dos factores, sostiene que el rendimiento de las personas en el trabajo depende del nivel
de satisfaccion que experimentan en su ambiente laboral; es decir, de la importancia de la
motivacion como el motor principal que impulsa a los empleados a dar lo mejor de si mismos
en sus quehaceres. Segun este autor, para que un trabajador se sienta realmente comprometido
y motivado, es crucial que encuentre sus tareas alineadas tanto con sus intereses personales
como con los objetivos de la empresa. Esto significa que la motivacion no solo es un asunto de
un buen salario o un ambiente de trabajo agradable, sino también de sentir que el trabajo tiene
un propdsito y que este propdsito coincide en gran parte con lo que el empleado valora y desea

lograr.

En este respecto, Herzberg identifica dos tipos de factores que afectan la satisfaccion

laboral:

= Factores de Higiene. Son los que estan particularmente relacionados con el entorno en
el que se realiza el trabajo. Estos incluyen las condiciones laborales, salarios, seguridad

laboral y politicas de la empresa. Ocupan un primer lugar, los factores econdomicos
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vinculados al salario ylos beneficios que recibe el empleado. Esto significa que
la estructura salarial debe ser adecuada y responder alas tareas realizadas por las

personas. Una mala estructura salarial genera insatisfaccion en los trabajadores.

En segundo lugar, debe entenderse que las condiciones de trabajo constituyen el
entorno de trabajo (instalaciones seguras, limpias e higiénicas y herramientas de trabajo
mantenidas en orden). Ademas, la luminosidad y temperatura deben ser las

adecuadas. Si el empleado no cuenta con estas condiciones se sentira insatisfecho.

En tercer lugar, dado que la politica de gestion de toda empresa es la seguridad laboral,
es necesario definirse esta claramente. En particular, se debe incluir reglas de trabajo
justas y estandares y procedimientos claramente definidos. La carencia de estas
condiciones puede generar frustracion entre los empleados. Todos se sienten mejor

cuando se hallan en un ambiente laboral confiable.

Un cuarto lugar lo ocupan los factores sociales. Estos se refieren a como una
persona interactia y convive con sus compaileros de trabajo. Mdas precisamente,
refieren al conjunto de relaciones humanas de todo empleado con sus compafieros, ya
sean superiores o inferiores. Estas relaciones deben ser apropiadas y respetuosas. De lo
contrario, pueden generar conflictos e insatisfaccion. El ambiente predominante debe
ser familiar y amigable.

Factores de Motivacion. Estos factores se relacionan con el reconocimiento, las
oportunidades de crecimiento personal y la sensacién de logro. Estos factores,
realmente, hacen que los empleados mejoren su desempeiio y tienen un efecto positivo

en los niveles de productividad.
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2.2 Definicion de términos basicos

2.2.1 El rol

En el diccionario de trabajo social, Ander-Egg (1995) define el rol como el papel o
representacion social que consiste en la principal funcién que realiza un individuo en un
momento determinado: Incluye sus responsabilidades, recompensas y comportamiento
propios. Los roles representan un orden institucional que determina su naturaleza y deriva su
significado objetivo. Algunos papeles o roles que se generan a partir de las funciones son
asignados, es decir, estan determinados por el entorno sociocultural para el desempefio de una
funcidn social; otros, devienen de un mutuo acuerdo, se adquieren por derecho.

Como lo entiende dese mismo autor, el rol es el actuar del Trabajador Social
considerando su posicion en la sociedad u organizacion. En un sentido mas restringido se habla
de "funciones profesionales" las cuales son determinadas por el contexto donde se desarrollara
el profesional y los objetivos que alcanzara.

El rol del trabajador social, tal como viene expresado por Bernard, nos indica que se

trata de toda:

Actividad organizada, que pretende ayudar a la adaptacion reciproca de los trabajadores
y su empresa. Este objetivo se alcanza mediante la utilizacion de técnicas y métodos
destinados a permitir que los trabajadores, los grupos y las colectividades de trabajo,
hagan frente a las necesidades, resuelvan los problemas que plantea su adaptacion a una
sociedad industrial en evolucion y, merced a una accion cooperativa, que mejoren las

condiciones economicas y sociales” (Bernard, 1967, p. 19).
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2.2.1.1 Dimensiones

- Habilidades sociales

Todo profesional de Trabajo Social, para direccionar su accion social, debe tener
habilidades para interactuar con los demas.,

Las capacidades sociales estan relacionadas con el desarrollo de habilidades personales
o inherentes a la personalidad de los trabajadores sociales. En realidad, se trata de una gama de
conductas orientadas a satisfacer un objetivo definido. La adecuada comunicacioén y atencion
a los detalles es el arma fundamental para el desarrollo del trabajador social (Trevithick, 2002,
p.119).

- Gestion administrativa

La gestion administrativa es la ejecucion de acciones con el objetivo de conseguir
determinados resultados, de la forma mas eficiente y rentable posible. Se apunta siempre a
escoger las acciones en funcion del resultado que se espera obtener y de los medios de que se

dispone; es decir, de asegurar la utilizacion Optima de los recursos. (Chiavenato 2006, p. 126)

Ademas, la gestion o administracion se refiere a la coordinacion de tareas laborales para
que se lleven a cabo de forma eficiente y efectiva, a través de ellos, lo que se convierte en el

proposito principal de toda administracion. (Robbins y Coulter, 2005)

Complementariamente, se debe afirmar que el Trabajo Social empresarial emergio
desde un enfoque asistencialista. En esta Optica, su papel consistia en explicar los beneficios
que ofrece la empresa hacia sus colaboradores. Sin embargo, con el transcurso del tiempo, la
demanda de las industrias se incrementd, atin mas, cuando la responsabilidad social se
evidencio como un elemento esencial de la organizacion y sus colaboradores. Desde este punto

de vista, sus aportes resultaron importantes, sobre todo, en los campos de la salud laboral; la
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seguridad social; la gestion de cambio; la conciliacion personal, familiar y laboral; asi como en
la variedad de contribuciones, en el cual, hasta hoy, su papel se enfoca o satisface las demandas

de los colaboradores y de la organizacion. (Cuerda & Olarte, 2015)

2.2.2 Satisfaccion laboral

Locke sostiene que la satisfaccion laboral surge de la diferencia entre lo que el
trabajador desea de su labor y lo que realmente consigue. Por lo tanto, a medida que disminuya
la diferencia entre lo que desea y lo que consigue, incrementard la satisfaccion. En este sentido,
el autor define la satisfaccion laboral como “una respuesta emocional positiva o placentera

resultante de la apreciacion subjetiva de la experiencia laboral del individuo.” (Locke, 1976)

Igualmente, Locke argumenta que la satisfaccion en el trabajo, por si sola o relacionada
con determinadas circunstancias, provoca en el individuo diversas consecuencias que pueden
afectar sea su perspectiva general respecto a la vida, la familia y hacia si mismo; sea su
bienestar fisico y los afios de vida, ademas de su salud mental y capacidad para adaptarse.

(Locke, 1976)

En su momento, Robbins (1999) sefiala que la satisfaccion laboral se fundamenta en la
diferencia entre lo que los colaboradores obtienen y lo que creen que obtendran. Normalmente,
estd vinculado con la actitud del individuo respecto a su labor. Por ello, una persona con un
alto nivel de satisfaccidon mantiene actitudes positivas hacia el trabajo, mientras que una

persona insatisfecha tiene actitudes contrarias.

Por otra parte, Gibson (1985), simplemente propone que la satisfaccién laboral se

relaciona con el nivel en que una organizacion cumple con las demandas de los trabajadores.
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III. METODO

3.1 Tipo de investigacion

3.1.1 Tipo y diseiio de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada, dado que, plantea la resolucion de problemas.

Al centrarse en los aspectos objetivos y cuantificables de los fendmenos estudiados,
este estudio se realiza en razon de una metodologia cuantitativa, pues en €l se realiza un analisis

de datos a través de la estadistica. (Valderrama, 1999, p. 221).

El nivel de investigacion que se emplea es descriptivo correlacional, dado que se busca
determinar si estan o no relacionadas el rol del trabajador social y la satisfaccion del personal

(Hernédndez-Sampieri & Torres, 2018).

Este estudio emplea el disefio transversal y no experimental, pues se refiere a los datos

que se obtienen en un solo momento y no hay manipulacion de la variable (Hernadndez, 2010,

p.81).

El esquema que corresponde a este disefio es:

\Y
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Donde:

M: Muestra de investigacion
X: Rol del trabajador social
Y: Satisfaccion del personal

R: Relacioén entre las variables x-y

3.2 Ambito temporal y espacial

El ambito temporal en el que se desarrolla la investigacion fue el afio 2023; en cuanto
al ambito espacial, en la empresa Global Hitss Perti, ubicada en el distrito de La Victoria, de la

provincia y departamento de Lima.

3.3 Variables

3.3.1 Variable 1: Rol
a. Definicion conceptual
El constructo de rol es definido como la variante de comportamiento en una situacion
especifica. (Linton, 1945; Yinder, 1965; Aritzeta y Ayestaran, 2003).
b. Definicion operacional
Es la funcidn del trabajador social orientada a la satisfaccion del colaborador, tomando
en cuenta aspectos sociolaborales de la organizacion.
c. Dimensiones
De la variable “rol del trabajador social” se desprenden las siguientes dimensiones:

D1: Habilidades sociales
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D2: Liderazgo

D3: Gestién administrativa

3.3.2 Variable 2: Satisfaccion laboral

a. Definicion conceptual:
Segun Bracho la satisfaccion laboral es
[...] la reaccién afectiva que surge de la interaccion entre las experiencias,
requerimientos, valores y aspiraciones de cada miembro de una organizacion y la forma

en que percibe su entorno de trabajo. (Bracho, 1989, en Morillo 2006, p. 47)

b. Definicion operacional
Es la percepcion del colaborador de aspectos sociolaborales de la organizacion y

como repercute en su desempeiio laboral.

¢. Dimensiones
De la variable satisfaccion laboral las dimensiones son:
D1: Bienestar laboral

D2: Relaciones interpersonales

3.4 Poblacion y muestra
3.4.1 Poblacion:

Segun Herndndez, y Baptista (2014) “la poblacion es el conjunto de todos los casos que
concuerdan por determinadas especificaciones.”

La poblacion estd conformada por los colaboradores de la empresa Global Hitss Pert.

La empresa se divide en proyectos, los cuales se detalla a continuacion en el siguiente cuadro:
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PROYECTOS TOTAL
MAPFRE PERU COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S. A 3
AMERICA MOVIL PERU S.A.C. 939
CLARO CHILE S.A. 4
CLARO ENTERPRISE SOLUTIONS, L.L.C 2
EDPYME SANTANDER CONSUMER PERU S.A. 20
HITSS INC. 32
HITSS PERU SAC 20
MAPFRE PERU COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. 5
TOTAL 1025

3.4.2 Muestra

Segun Hernandez y Mendoza (2018) la muestra representa un segmento de la poblacion
de estudio con caracteristicas parecidos.

Para este caso, la muestra de estudio se tom6 del proyecto American Movil Perti S.A.C,
ya que, se encuentra la mayor parte de la poblacion. Ello dio como resultado el tamafio de la
muestra es de 274 colaboradores.

La formula que se utiliz6 para determinar el tamafio de muestra es la de Aguilar (2005):

N 7282
d?(N-1) + Z2§?

n=

Donde:

n = tamafo de la muestra = 274
N = tamaifio de la poblacién = 939
Z = valor Z critico = 95% = 1,96

2 = varianza de la poblacion = 0.5

d = nivel de precision absoluta = 0.050
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3.5 Instrumentos

3.5.1 Técnica
Gutiérrez (2002) describe la técnica como “la habilidad para hacer uso de

procedimientos y recursos”. La técnica aplicada es la encuesta.

3.5.2 Instrumento

El instrumento de investigacion utilizado para la recoleccion de datos es el cuestionario
y se ha empleado la escala LIKERT de Rensis Likert (1932). Esta es una escala de calificacion
para evaluar la opinién de una persona con la finalidad de saber si estd de acuerdo o en
desacuerdo con una afirmacion. Sus valoraciones pueden ser: Totalmente en desacuerdo (1);
En desacuerdo (2); Indeciso (3); De acuerdo (4); Totalmente de acuerdo (5).

Dado que la empresa opera en el dmbito de las telecomunicaciones se generé un
formulario a través del correo electrénico y del WhatsApp, haciendo uso de la herramienta:

cuestionario en Google Forms.

3.6 Procedimientos
Paso 1: Se realiz6 una prueba piloto para el ajuste de las preguntas.
Paso 2: Aplicacion de encuesta a los colaboradores de la empresa Global Hitss.
Paso 3: Procesamiento e investigacion de la informacion recopilada.
Paso 4: Se analizaron los datos

Paso 5: Se contrastaron las hipotesis
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3.7 Analisis de datos

El andlisis de datos se efectia mediante el programa de SPSS: primero, el analisis
descriptivo de todas las preguntas del cuestionario; y segundo, el analisis inferencial de las
variables para la comprobacion de las hipotesis, Especificamente, se hace uso del tipo de
prueba estadistico Chi cuadrado si la hipotesis nula es cierta y el coeficiente de correlacion de
Spearman, puesto que, las variables estdin medidas a nivel ordinal lo que indica el grado en que

la variacién de una variable se relaciona con la otra. (Padua, 1979, p. 286).

3.8 Consideraciones éticas

Valor Social. Es el que se debe instituir mediante la extrapolacion de los resultados en
la sociedad. (Gutiérrez, 2018)

Valor cientifico. Para evaluar los aspectos, se propone evaluar todos los fenomenos
que impliquen el desarrollo de la satisfaccion laboral, teniendo en cuenta todas las herramientas
para su realizacion. (Gonzales 2002, citado en Nufiez 2016)

Consentimiento. La participacion en la investigacion se da de forma espontanea. En
tal sentido, se respeta y protege la privacidad de los participantes. Por esta razon, se requiere
el consentimiento informado por escrito de cada uno, con el objetivo de asegurar la salvaguarda

de sus derechos. (Urosa, 2017)
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IV. RESULTADOS
Los datos obtenidos se presentan por medio de tablas, segun las variables de estudio
“rol del trabajador social” y “satisfaccion del personal”. Este analisis descriptivo nos permite
caracterizar la muestra (274 colaboradores) y sentar las bases para una posterior discusion e
interpretacion de los resultados dentro del marco tedrico existente. Es asi como se lograra el
objetivo de la investigacion: analizar la relacion del rol del trabajador social y la satisfaccion

del personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023.

Caracteristicas sociodemograficas de los colaboradores de la empresa

Tabla 1
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Valido  Masculino 195 71.2
Femenino 79 28.8
Total 274 100.0

La mayoria de los colaboradores, representado por el 71.2% sefial6 ser del sexo masculino, y

el 28.8% del femenino.
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Tabla 2
Edad
Frecuencia Porcentaje
Valido Entre 20 a 25 afios 81 29.6
Entre 26 a 30 afios 58 21.2
Entre 31 a 35 afios 82 29.9
Entre 36 afios a mas 53 19.3
Total 274 100.0

El 29.9% del total de los colaboradores sefialo estar en el grupo de edades entre 31- 35 afios,
mientras un 29.6% indico estar entre 20- 25 afios. La minoria es del orden del 19.3%, de 36

anos a mas.

Tabla 3

Estado civil

Frecuencia Porcentaje
Vilido Soltero(a) 197 71.9
Casado(a) 43 15.7
Conviviente 28 10.2
Divorciado(a) 6 2.2
Total 274 100.0

La mayoria de los colaboradores esta representada por el 71.9% de solteros, mientras que un

15.7 sefialaron estar casados y solo un 2.2%, divorciados.
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Tabla 4
Nivel de instruccion

Frecuencia Porcentaje
Vialido Superior universitario 212 77.4
completo
Técnico superior 62 22.6
completo
Total 274 100.0

La mayoria de los colaboradores esta representada por un 77.4% con nivel de instruccion
superior universitario completo, mientras que el solo 22.6% tiene estudios técnicos superiores

completos.

4.1 El rol del trabajador social

En los ultimos afios, la funcion del trabajador social en empresas ha ido evolucionando
y emergiendo, principalmente, debido a una forma distinta de entender el liderazgo y la
administracion del talento humano. El sector privado es consciente de que conforma un sistema
complejo propio y busca integrar a los profesionales en su estructura, con herramientas y
técnicas que aseguren la integracion de todos los elementos y la realizacion de sus tareas en
aspectos de bienestar, productividad y desarrollo profesional.

El trabajador social cumple un rol importante en las empresas privadas, ya que es un
mediador, un facilitador de las relaciones entre los trabajadores y la organizacion. Asimismo,
su labor esté orientada al bienestar social del trabajador, el cual repercutira de manera positiva
en su compromiso, satisfaccion y productividad.

Dentro de las competencias relevantes en la accion del trabajador social se encuentran

las habilidades sociales y de liderazgo, las cuales son las dimensiones que se investigaran.
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4.1.1 Habilidades sociales del trabajador social

Todo profesional de Trabajo Social, para direccionar su accién social, debe tener la
capacidad de comunicarse con los demds. Es necesario que sepa gestionar las relaciones
humanas y, sobre todo, como relacionarse con las personas a las que se orienta. Asi, pues, debe
ser habil para tanto para intervenir como para mediar, haciendo muestra de sus habilidades
comunicativas. (Barreto-Pico, 2017).

Las habilidades sociales son un conjunto de competencias que nos facilitan
comunicarnos eficazmente y desarrollar las buenas relaciones interpersonales. La escucha

activa, la resolucion de problemas y la empatia son algunas de ellas.

A. Escucha activa

Tabla 5
Escucha activa:

Cuando conversas con la trabajadora social, sientes que realmente
te escucha?

Frecuencia Porcentaje
Valido  Indeciso 10 3.6
De acuerdo 221 80.7
Totalmente de acuerdo 43 15.7
Total 274 100.0

La mayoria de los colaboradores, representado por el 80.7%, manifesto estar de acuerdo en que
la trabajadora social realmente los escucha; solo un 15.7% dijo estar totalmente de acuerdo que
cuando conversa con la trabajadora social realmente, esta los escucha; y un escaso 3.6%

expreso indecision.
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B. Resolucion de problemas

Tabla 6
Resolucion de problemas

(La trabajadora social propone soluciones a sus problemas
laborales?

Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 4 1.5
Indeciso 73 26.6
De acuerdo 136 49.6
Totalmente de acuerdo 61 22.3
Total 274 100.0

El 49.6% de los colaboradores sefialé que la trabajadora social propone soluciones a sus
problemas laborales; el 26.6% indicd no estar seguro; el 22.3% sostuvo que estaba totalmente
de acuerdo; y un 1.5%, su desacuerdo con que la trabajadora propusiera soluciones a sus

problemas laborales.
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Tabla 7
Soporte y orientacion en las posibles soluciones de sus problemas

(La trabajadora social le brinda el soporte y orientacion para que usted
solucione sus problemas?

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 3 1.1
En desacuerdo 4 1.5
Indeciso 33 12.0
De acuerdo 198 72.3
Totalmente de acuerdo 36 13.1
Total 274 100.0

La mayoria de los colaboradores, representado por el 72.3% sostuvo estar de acuerdo en que
la trabajadora social les brinda el soporte y orientacion para que logren resolver sus problemas,
mientras un 13.1% sefialo estar totalmente de acuerdo; de modo distinto, un 12.0% indico estar

indeciso de que sea asi; un 1.5% se mostr6 en desacuerdo y un 1.1%, totalmente en desacuerdo.
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C. Empatia

Tabla 8
Empatia

(La trabajadora social le brinda el soporte emocional y/o acompafiamiento
en caso de enfermedad, accidente o perdida familiar?

Frecuencia Porcentaje
Valido  Indeciso 8 2.9
De acuerdo 191 69.7
Totalmente de acuerdo 75 27.4
Total 274 100.0

El 69.7% de los colaboradores manifestod que la trabajadora social les brinda soporte emocional
en caso de enfermedad, accidente o perdida familiar; un 27.4%, asumio estar totalmente de
acuerdo con la capacidad de empatia del trabajador social; y solo un 2.9 sostuvo estar indeciso

respecto a lo mencionado.

4.1.2 Liderazgo
El liderazgo se refiere al impacto interpersonal ejercida en un contexto, orientado
mediante el proceso de comunicacion humana hacia la consecucion de uno o varios

objetivos concretos. (Chiavenato 1993, p. 36)

El liderazgo es la capacidad de trabajar de forma creativa, constructiva y eficaz con
individuos, familias, grupos, organizaciones y comunidades, con el objetivo de fomentar la
justicia social, el cambio social y resolver problemas individuales y colectivos. Asimismo, es
una competencia que hace que un trabajador social sea eficaz, 1o que a su vez lo motiva y le

genera confianza en su influencia en los sentimientos del equipo.
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D. Innovacion
Tabla 9
Innovacion

(La trabajadora social plantea nuevas alternativas para solucionar
problemas de indole laboral?

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 1 4
En desacuerdo 1 4
Indeciso 61 22.3
De acuerdo 161 58.8
Totalmente de acuerdo 50 18.2
Total 274 100.0

El 58.8% del total de colaboradores indica estar de acuerdo en que el trabajador social plantea
nuevas alternativas para solucionar problemas de indole laboral, mientras que un 22.3% sefiala
estar indeciso en ese respecto. Por otro lado, un 18.2% sostiene estar totalmente de acuerdo, en
tanto que 0.4% expresa estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con lo mencionado,

respectivamente.
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E. Fomentar la participacion

Tabla 10
Fomentar la participacion

(La trabajadora social fomenta la participacion de los trabajadores en
la toma de decisiones y resolucion de problemas laborales?

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 2 7
En desacuerdo 24 8.8
Indeciso 57 20.8
De acuerdo 145 52.9
Totalmente de acuerdo 46 16.8
Total 274 100.0

El 52.9% de los colaboradores sefiala que el trabajador social si fomenta la participacion en la
toma de decisiones y resolucion de problemas laborales, mientras que un 20.8% sostiene estar
indeciso de que sea asi. Por su parte, un 16.8% indica estar totalmente de acuerdo, un 8.8% se

muestra en desacuerdo y un 0.7%, totalmente en desacuerdo a ese respecto.

4.1.3 Gestion administrativa

Para Anzola (2009) la gestion administrativa es una de las tareas mas importante de las
organizaciones, ya que en ella se lleva a cabo una serie de acciones con el objetivo de coordinar
y direccionar el esfuerzo de un grupo. Es el método por el cual se intenta alcanzar los objetivos
y metas mediante el uso de técnicas, herramientas y recursos. Esto implica la implementacion
de procesos tales como la planificacion, organizacion, direccion y control.

A su vez, Porter (2006) define la gestion administrativa como “el proceso de estructuras
y la utilizacion de recursos orientados hacia el logro de metas en comun para el cumplimiento

de tareas en un entorno organizacional.”
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F. Salud

Tabla 11
Tramites seguros y subsidios

(La trabajadora social le orienta acerca de como realizar las
gestiones administrativas en caso de subsidios: lactancia,
maternidad, incapacidad temporal, sepelio?

Frecuencia Porcentaje

Valido En desacuerdo 9 33
Indeciso 28 10.2
De acuerdo 213 77.7
Totalmente de acuerdo 24 8.8
Total 274 100.0

La mayoria de los colaboradores, representado por el 77.2%, indica estar de acuerdo en que el
trabajador social les orienta en los tramites de seguros y subsidios (lactancia, maternidad,
incapacidad temporal, sepelio), mientras un 10.2% sefial6 estar indeciso en este respecto. A su
vez, un 8.8% sostiene estar totalmente de acuerdo y un 3.3% en desacuerdo con el otorgamiento

del apoyo en referencia.
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Tabla 12
Instrucciones del llenado de formato

Las instrucciones de la trabajadora social para el llenado de los
formatos (descansos médicos, licencias o permisos), ;Son las

adecuadas?
Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 10 3.6
Indeciso 29 10.6
De acuerdo 178 65.0
Totalmente de acuerdo 57 20.8
Total 274 100.0

Fuente: IBM SPSS

El 65% de colaboradores sefiala estar de acuerdo con que las instrucciones de la trabajadora
social para el llenado de los formatos (descansos médicos, licencias o permisos) son adecuadas,
mientras que un 20.8% sostiene estar fotalmente de acuerdo con ello. De modo distinto, un
10.6% manifiesta estar indeciso de que asi sea y un 3.6% expresa su desacuerdo respecto a lo

mencionado.

4.2 Satisfaccion laboral

Se entiende por satisfaccion laboral cuando un trabajador se siente motivado y contento
con su trabajo, dados diferentes factores como la estabilidad laboral, el desarrollo profesional
y un balance adecuado entre la vida laboral y personal.

La satisfaccion laboral abarca tanto las actitudes como las respuestas afectivas
(sentimientos) de los empleados respecto al trabajo y el entorno laboral. (Durham y Smith,

1996)
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4.2.1 Bienestar laboral
Wilensky y Lebeaux (1958) definen el bienestar social como
[...] programas, entidades e instituciones organizados y respaldadas socialmente que
operan con el objetivo de preservar o potenciar las condiciones econdémicas, la salud o

las relaciones humanas de todos los grupos de la poblacion.

En términos basicos, el bienestar social, en el marco de la concepcion de Desarrollo a
Escala Humana, comprende el conjunto de programas y beneficios que se organizan como una
respuesta a las necesidades del individuo y sirven como un componente relevante en una
organizacion. (Valencia, 2002)

Desde esta perspectiva, los programas de bienestar laboral son iniciativas de las
organizaciones para lograr el bienestar de sus trabajadores. Su objetivo es crear condiciones
laborales que no pongan en peligro la salud fisica, mental y emocional de los trabajadores, sino
que la mejoren para, asi, promover un desarrollo social en un ambiente organizacional.

Por lo tanto, las organizaciones deben velar por el crecimiento integral de los
trabajadores, considerando que el recurso humano es el activo més importante de una
organizacion y la eficacia y la eficiencia dependen del trabajo de especialistas o de las areas

involucradas para cumplir con los objetivos establecidos por la organizacion.

Morillo (2006) define la satisfaccion laboral como

[...] la opinidn positiva o negativa que los trabajadores tienen acerca de su trabajo se
manifiesta por el nivel de concordancia que hay entre las expectativas relacionadas con
el trabajo, los beneficios que proporciona, las relaciones interpersonales y los estilos de

gestion. (p. 48)
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A continuacion, se¢ mencionan los factores, basados en la Teoria Bifactorial,

relacionados a la variable de estudio.

A. Condiciones fisicas y materiales

Tabla 13
Inspecciones comedor

(La trabajadora social realiza inspecciones en el comedor para
evaluar las posibles deficiencias y garantizar que esté en Optimas

condiciones?
Frecuencia  Porcentaje
Valido En desacuerdo 30
Indeciso 24
De acuerdo 173
Totalmente de acuerdo 47
Total 274

El 63.1% de los colaboradores sefiala estar de acuerdo en que la trabajadora social realiza

inspecciones en el comedor para evaluar las posibles deficiencias y garantizar que se encuentre

en Optimas condiciones; un 17.2% indica estar fotalmente de acuerdo con ello; y un 8.8%

muestra indecision al respecto.
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B. Politicas de bienestar social

Tabla 14
Politicas de bienestar social

[ Se encuentra satisfecho con las politicas de bienestar social?

Frecuencia  Porcentaje

Valido  Indeciso 35 12.8
De acuerdo 207 75.5
Totalmente de acuerdo 32 11.7
Total 274 100.0

El 75.5% de los colaboradores sefialaron estar de acuerdo con las politicas de bienestar social;
un 12.8% indica estar indeciso ala respecto; y un 11.7% muestra estar tofalmente satisfecho

respecto de las referidas politicas de bienestar social.

C. Programas de bienestar social

Tabla 15
Programas de bienestar

(Crees que los programas de bienestar implementados por
el area de Bienestar Social toman en cuenta las necesidades de los

trabajadores?
Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 73 26.6
De acuerdo 169 61.7
Totalmente de acuerdo 32 11.7
Total 274 100.0

El 61.7% de los colaboradores indica estar de acuerdo en que los programas de
bienestar, implementados por la empresa, toman en cuenta las necesidades de los trabajadores,

mientras que un 26.6% sefiala estar indeciso al respecto y un 11.7% esta totalmente de acuerdo.
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D. Actividades de bienestar

Tabla 16
Actividades de Bienestar

[La trabajadora social logra llevar a cabo de manera efectiva las
actividades recreativas o de integraciéon como eventos deportivos,
campafas de salud, navidad, entre otras?

Frecuencia Porcentaje
Valido En desacuerdo 9 33
Indeciso 31 11.3
De acuerdo 150 54.7
Totalmente de acuerdo 84 30.7
Total 274 100.0

El 54.7% del total de los colaboradores expresa estar de acuerdo en que la trabajadora social
desarrolla favorablemente las actividades recreativas de la empresa (eventos deportivos,
campafias de salud, navidad, etc.); un 30.7% indica estar totalmente de acuerdo; un 11.3%
manifiesta estar indeciso; y 3.3% estar en desacuerdo con el desarrollo favorable de las

actividades referidas.
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E. Comunicacion interna

Tabla 17
Comunicacion interna

[ Te sientes informado sobre las noticias y actividades del area de
Bienestar Social a través de la comunicacion interna (correo o

celular)?
Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 51 18.6
De acuerdo 162 59.1
Totalmente de acuerdo 61 22.3
Total 274 100.0

El 59.1% de los colaboradores manifiesta estar de acuerdo, ya que se siente informado sobre
las noticias y actividades del area de Bienestar Social a través de la comunicacion interna
(correo o celular); un 22.3% sefiala estar totalmente de acuerdo; y un 18.6 muestra indecision

al respecto.
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F. Convenios educativos

Tabla 18
Convenios educativos

(La trabajadora social organiza eventos de convenios y alianzas
interinstitucionales?

Frecuencia Porcentaje
Valido  En desacuerdo 4 1.5
Indeciso 11 4.0
De acuerdo 151 55.1
Totalmente de acuerdo 108 39.4
Total 274 100.0

El 55.1% de los colaboradores manifiesta su acuerdo respecto a que la trabajadora social
organiza eventos de convenios y alianzas interinstitucionales; un 39.4% indica estar fotalmente
de acuerdo; pero un 4.0% sefiala estar indeciso al respecto; y un 1.5%, en desacuerdo con el

desempefio de la trabajadora social.



A. Oportunidad laboral

Tabla 19

Oportunidad laboral

(La empresa te brinda oportunidades para desarrollarte

profesionalmente?
Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 8 2.9

En desacuerdo 13 4.7

Indeciso 5 1.8

De acuerdo 132 48.2

Totalmente de acuerdo 116 42.3

Total 274 100.0

55

El 48.2% de los colaboradores indica estar de acuerdo en que la empresa brinda oportunidades

laborales para desarrollarse profesionalmente y un 42.3% sefiala estar fotalmente de acuerdo;

mientras que un 4.7% expresa su desacuerdo; un 2.9% su total desacuerdo; y un 1.8%,

indecision al respecto.



56

B. Capacitaciones

Tabla 20
Capacitaciones

(La trabajadora social organiza capacitaciones o cursos de temas
que refuercen tu desempenio laboral?

Frecuencia  Porcentaje

Vialido Totalmente en desacuerdo 9 33
En desacuerdo 13 4.7
Indeciso 5 1.8
De acuerdo 174 63.5
Totalmente de acuerdo 73 26.6
Total 274 100.0

El 63.5 del total de los colaboradores manifiesta estar de acuerdo en que la trabajadora
social organiza capacitaciones o cursos que refuercen el desempefio laboral y un 26.6% senala
estar totalmente de acuerdo con ello. Pero un 4.7% indica estar en desacuerdo y un 3.3%

totalmente en desacuerdo respecto a lo preguntado.

4.2.2 Relaciones interpersonales

En el sistema social y laboral las personas estamos en constante contacto unos con otros.
A través de este contacto, encontramos la oportunidad de desarrollar nuestras necesidades y
alcanzar objetivos personales, familiares, sociales o laborales. Las relaciones interpersonales
se refieren a las interacciones y comunicacion entre companeros y superiores en un entorno
laboral. Este tipo de relaciones (buena comunicacion, dirigirnos a los otros con respeto,
construir un clima agradable y el trabajo colaborativo) es esencial para alcanzar las metas de

la empresa.
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C. Buen trato

Tabla 21

Buen trato

(La trabajadora social promueve actividades en relacion con el
buen trato entre compaifieros de trabajo??

Frecuencia  Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 6 2.2
En desacuerdo 9 33
Indeciso 65 23.7
De acuerdo 158 57.7
Totalmente de acuerdo 36 13.1

Total 274 100.0

El 57.7% de los colaboradores dicen estar de acuerdo en que la trabajadora social promueve
actividades en relacion con el buen trato entre compaferos de trabajo; un 23.7% se halla
indeciso al respecto; un 13.1% manifiesta estar totalmente de acuerdo; un 3.3% en desacuerdo;
y un 2.2% sostiene estar totalmente en desacuerdo en que la trabajadora social promueve

actividades acerca del buen trato entre compaieros de trabajo.
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D. Compaiierismo

Tabla 22

Comparierismo

(Crees que existe compafierismo entre tus compafieros de trabajo?

Frecuencia  Porcentaje

Valido Indeciso 17 6.2
De acuerdo 199 72.6
Totalmente de acuerdo 58 21.2
Total 274 100.0

El 72.6% del total de los colaboradores sefial6 estar de acuerdo en que existe compafierismo
entre los compafieros de trabajo; el 21.2% indico estar totalmente de acuerdo; y un 6.2%

sostiene estar indeciso al respecto.
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E. Ambiente laboral

Tabla 23
Ambiente laboral

(El ambiente creado por mis compafieros y jefe(s) es favorable para
realizar mis funciones?

Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 2 0.7
En desacuerdo 17 6.2
Indeciso 16 5.8
De acuerdo 209 76.3
Totalmente de acuerdo 30 10.9
Total 274 100.0

El 76.3% de los colaboradores indica estar de acuerdo en que el ambiente creado por sus
compaifieros de trabajo y jefe (s) es favorable para realizar sus funciones, el 10.9% sefiala estar
totalmente de acuerdo, un 6.2% sostiene estar en desacuerdo, un 5.8% se encuentran indecisos,

pero un 0.7% esté totalmente en desacuerdo en relacion a lo mencionado.



60

F. Trato igualitario

Tabla 24
Trato igualitario

(Estoy satisfecho con el trato igualitario del trabajador social
en la empresa?

Frecuencia Porcentaje
Valido Indeciso 85 31.0
De acuerdo 139 50.7
Totalmente de acuerdo 50 18.2
Total 274 100.0

El 50.7% de los colaboradores sefiala estar de acuerdo con el trato igualitario del trabajador
social en la empresa, mientras que un 31.0% indica estar indeciso y un 18.2% sostiene estar

totalmente de acuerdo.

4.3 Analisis inferencial
A continuacion, se desarrolla el analisis inferencial de los datos obtenidos de los
colaboradores de la empresa Global Hitss. El objetivo es analizar la relacion del rol del

trabajador social y la satisfaccion laboral.

4.3.1 Elvrol del trabajador social y satisfaccion laboral

La Federacion Internacional de Trabajadores Sociales y la Asociacion Internacional de
Escuelas de Trabajo Social (IASSW) aseveran que el trabajo social es una profesion que
promueve el cambio social, la resolucion de conflictos interpersonales, el fortalecimiento de

las personas y, con ello, el incremento del bienestar.
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4.3.1.1 Relacion entre el rol del trabajador social y la satisfaccion laboral. La
presencia del profesional de Trabajo Social es importante en las organizaciones. Su labor incide
directamente con el bienestar de los colaboradores. El trabajador social es un mediador entre la
empresa y el colaborador, ya que su labor esta orientada a prevenir conflictos y contribuir a la

optimizacidn de las relaciones interpersonales. Es por ello, que se busca analizar esta relacion.

Hipotesis General
Existe una relacion significativa entre el rol del trabajador social y la satisfaccion del

personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023.



Tabla 25

Tabla cruzada satisfaccion del personal *rol del trabajador social

Tabla cruzada satisfaccion del personal *rol del trabajador social

Rol del trabajador social

Nivel = Nivel = Nivel
bajo  medio alto Total
Satisfaccion Nivel Recuento 66 17 0 83
personal malo % dentro de 79.5%  20.5% 0.0% 100.0
Satisfaccion %
personal
Nivel Recuento 36 85 14 135
regular % dentro de 26.7%  63.0% 10.4% 100.0
Satisfaccion %
personal
Nivel Recuento 2 41 13 56
bueno % dentro de 3.6% 73.2% 23.2% 100.0
Satisfaccion %
personal
Total Recuento 104 143 27 274
% dentro de 38.0% 52.2% 9.9% 100.0
Satisfaccion %
personal

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 101.8442 4 <.001
Razon de verosimilitud 114.317 4 <.001
Asociacion lineal por lineal 88.217 1 <.001

N de casos validos

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 5.52.
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Medidas simétricas
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Error estandar T Significacion
Valor asintotico®  aproximada® aproximada
Ordinal por Gamma 811 .037 13.302 <.001
ordinal
N de casos validos 274

a. No se presupone la hipdtesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintdtico que presupone la hipotesis nula.

Correlaciones
Rol del Satisfaccion
trabajador personal
social

Rho de Rol del trabajador  Coeficiente de 1.000 587"
Spearman social correlacion

Sig. (bilateral) . <.001

N 274 274

Satisfaccion Coeficiente de 587 1.000
personal correlacion

Sig. (bilateral) <.001 :

N 274 274

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al aplicar los criterios estadisticos a las variables “rol del trabajador social” y

“satisfaccion del personal” se evidencia que existe una relacion directa entre ambas. Dicha

significacion de los coeficientes de correlacion es sustancial.

Asimismo, se observa que el 63% de los colaboradores sefiala que la variable “rol del

trabajador social” es de tipo medio y el nivel de satisfaccion es regular. Por ello, esta relacion

puede considerarse buena. Esto demuestra que hay una influencia del rol del trabajador social

en la satisfaccion del personal.
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4.3.1.2 Relacion de las habilidades sociales del trabajador social y la satisfaccion
laboral. El profesional de Trabajo Social tiene, dentro de sus responsabilidades, contribuir
con el desarrollo y bienestar de los colaboradores, asi como también con la satisfaccion en el

trabajo. Debido a ello, se plantea la siguiente:

Hipotesis especifica N° 1
Existe una relacion significativa de las habilidades del trabajador social y la satisfaccion del

personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023.



Tabla 26

Tabla cruzada satisfaccion del personal* habilidades sociales

Tabla cruzada satisfaccion del personal* habilidades sociales

Habilidades sociales

Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto Total
Satisfaccion Nivel Recuento 47 35 1 83
del personal malo % dentro de 56.6%  42.2%  1.2% 100.0%
Satisfaccion del
personal
Nivel Recuento 30 79 26 135
regular % dentro de 222%  58.5% 19.3% 100.0%
Satisfaccion del
personal
Nivel Recuento 0 29 27 56
bueno % dentro de 0.0% 51.8% 482% 100.0%
Satisfaccion del
personal
Total Recuento 77 143 54 274
% dentro de 28.1%  52.2% 19.7% 100.0%
Satisfaccion del
personal
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintdtica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 81.586% 4 <.001
Razon de verosimilitud 96.005 4 <.001
Asociacion lineal por lineal 77.619 1 <.001
N de casos validos 274

a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 11.04.
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Medidas simétricas

Error estandar T Significacion
Valor asintotico’  aproximada®  aproximada
Ordinal por Gamma 744 .041 11.540 <.001
ordinal
N de casos validos 274

a. No se presupone la hipdtesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintdtico que presupone la hipotesis nula.

Correlaciones
Habilidades Satisfaccion
sociales del personal
Rho de Spearman Habilidades Coeficiente de 1.000 533
sociales correlacion
Sig. (bilateral) . <.001
N 274 274
Satisfaccion del Coeficiente de .533™ 1.000
personal correlacion
Sig. (bilateral) <.001 .
N 274 274

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al aplicar los criterios estadisticos a la dimension “habilidades sociales del trabajador
social” y a la variable “satisfaccion del personal” se evidencia que existe una relacion directa
entre ambas. La significacion de los coeficientes de correlacion es sustancial. De este modo se
observa que el 58.5% de los colaboradores sefiala que la dimension habilidades sociales del

trabajador social es media y el nivel de satisfaccion es regular.



4.3.1.3 Relacién del liderazgo del trabajador social y la satisfaccion laboral. El
papel de los profesionales de trabajo social implica un rol de liderazgo. “El liderazgo en un
proceso edificante el cual el individuo influye en un grupo de individuos para lograr un
objetivo comun” (Northouse, 2010, p.3).

Debido a ello, se plantea lo siguiente:

Hipotesis especifica N° 2
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Existe una relacion significativa del liderazgo del trabajador social y la satisfaccion del

personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023.

Tabla 27

Tabla cruzada Satisfaccion del personal* Liderazgo

Tabla cruzada Satisfaccion del personal* Liderazgo

Liderazgo
Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto  Total
Satisfaccion Nivel Recuento 19 49 15 83
del personal malo % dentro de 22.9%  59.0% 18.1% 100.0
Satisfaccion del %
personal
Nivel Recuento 30 82 23 135
regular % dentro de 22.2%  60.7% 17.0% 100.0
Satisfaccion del %
personal
Nivel Recuento 14 34 8 56
bueno % dentro de 25.0% 60.7% 14.3% 100.0
Satisfaccion del %
personal
Total Recuento 63 165 46 274
% dentro de 23.0% 60.2% 16.8% 100.0
Satisfaccion del %

personal




Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 456% 4 978
Razén de verosimilitud 463 4 977
Asociacion lineal por lineal 251 1 617

N de casos validos 274
a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es 9.40.

Medidas simétricas
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Error estandar T Significacion
Valor asintotico® aproximada®  aproximada
Ordinal por Gamma -.044 .093 -476 .634
ordinal
N de casos validos 274

a. No se presupone la hipdtesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipotesis nula.
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Correlaciones

Liderazgo Satisfaccion del

personal
Rho de Spearman  Liderazgo Coeficiente de correlacion 1.000 -.0209%*
Sig. (bilateral) . .635
N 274 274
Satisfaccion del ~ Coeficiente de correlacion -.029 1.000
personal Sig. (bilateral) .635 .
N 274 274

Al aplicar los criterios estadisticos a la dimension “liderazgo del trabajador social” y a
la variable “satisfaccion del personal” se obtuvo que existe relacion directa entre el liderazgo
del trabajador social y la satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Perti, 2023. Dicha
significacion de la correlacion alcanzada no es estadisticamente significativa. El coeficiente de
Rho de Spearman es de -.029, lo que indica que la relacion entre las variables es inversa. La
funcién del trabajador social dentro de una organizacidon es importante, ya que contribuye al
desarrollo y bienestar social del colaborador. En consecuencia, se sienten satisfechos con su

trabajo.

4.3.1.4 Relacion entre la gestion administrativa del trabajador social y la
satisfaccion laboral. La gestion administrativa es una de las responsabilidades del trabajador
social y consiste en la coordinacion y control de actividades, con la finalidad de que estas se

realicen de manera eficiente y eficaz. Por ello, se busca analizar esta relacion.



Hipotesis especifica N° 3
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Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa del trabajador social y

la satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Peru, 2023.

Tabla 28

Tabla cruzada satisfaccion del personal* gestion administrativa

Tabla cruzada Satisfaccion del personal* Gestion administrativa

Gestion administrativa

Nivel Nivel Nivel
bajo medio alto Total
Satisfaccion  Nivel Recuento 38 45 0 83
del personal  malo % dentro de 458%  542%  0.0% 100.0%
Satisfaccion del
personal
Nivel Recuento 0 99 36 135
regular % dentro de 0.0% 73.3%  26.7% 100.0%
Satisfaccion del
personal
Nivel Recuento 0 27 29 56
bueno % dentro de 0.0% 48.2% 51.8% 100.0%
Satisfaccion del
personal
Total Recuento 38 171 65 274
% dentro de 13.9% 62.4% 23.7% 100.0%

Satisfaccion del
personal
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 131.502% 4 <.001
Razoén de verosimilitud 149.809 4 <.001
Asociacion lineal por lineal 96.838 1 <.001

N de casos validos 274
a. 0 casillas (0.0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es 7.77.

Medidas simétricas

Error estandar Significacion
Valor asintotico® T aproximada® aproximada
Ordinal por ordinal Gamma .861 .033 12.309 <.001

N de casos validos 274

a. No se presupone la hipdtesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintotico que presupone la hipotesis nula.

Correlaciones
Gestion Satisfaccion
administrativa del personal
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1.000 597
Spearman administrativa  Sig. (bilateral) ) <.001
N 274 274
Satisfaccion ~ Coeficiente de correlacion 597 1.000
del personal  Sig. (bilateral) <.001 .
N 274 274

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Al aplicar los criterios estadisticos a la dimension “gestion administrativa del trabajador
social” y a la variable “satisfaccion del personal” se evidencia que existe una relacion directa

entre ambas. La significacion de los coeficientes de correlacion es sustancial. De este modo se
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observa que el 57.9% de los colaboradores indica que la dimensioén de gestion administrativa

del trabajador social es media y el nivel de satisfaccion es regular.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede apreciar que las correlaciones
encontradas entre “rol del trabajador social” y “satisfaccion del personal” presentan una
relacion directa. La correlacion es sustancial y puede llegar a ser fuerte. También las funciones
de las “habilidades sociales” y de la “gestion administrativa” del trabajador social guardan una
correlacion sustancial. En cambio, en la funcion de “liderazgo del trabajador social” la
correlacion alcanzada no es estadisticamente significativa.

De lo anterior se deduce que el rol del trabajador social influye moderadamente en la
satisfaccion laboral. Estos resultados concuerdan con los de Loayza (2021), pues en lo referente
a la intervencion del trabajador social existe una correlacién positiva alta. En cuanto a las
relaciones de habilidades comunicativas del trabajador social, como indican Landa y Vasquez
(2022), estas influyen directamente en la satisfaccion laboral a través de la escucha activa,
empatia y el lenguaje corporal, ya que, por su funcion, constituyen un marco de referencia en
la satisfaccion con el ambiente de trabajo.

Hay que tener presente que la satisfaccion laboral es la respuesta emocional que
experimentan los colaboradores en la empresa. Esta puede diferir entre un colaborador a otro.
Asimismo, una buena o mala percepcion se basa de las condiciones internas predominantes y
de la facilidad con la que las personas realicen sus funciones. Es importante que las empresas
consideren a sus colaboradores como algo mas que un simple activo. Esta nueva comprension
y valoracion puede transformar no solo el entorno laboral de una organizacién, sino también el
grado de productividad y el sentido de pertenencia con la empresa.

Igualmente, la presente investigacion ha enfatizado la relacion entre el rol del trabajador
social y la satisfaccion del personal, tal como lo sefiala Huamani (2017). Este considera que la
participacion del trabajador social en los procesos de la empresa permite la integracion e

identificacion de factores que incrementen la satisfaccion laboral. Y ello, porque lleva a cabo
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un diagndstico actual para elaborar proyectos sociales que promuevan el bienestar social y la

mejora de la calidad de vida.
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VI. CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos, mostrados en los capitulos anteriores, han dado lugar a las

siguientes conclusiones:

6.1 Siendo el objetivo general analizar la relacion entre el rol del trabajador social y la
satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Peru, 2023, se concluye que existe una
relacion directa entre ambas variables, ya que el coeficiente de correlacion es sustancial
0.587**. Esto quiere decir que, a mayor intervencion del trabajador social, los colaboradores
tendran un mayor nivel de satisfaccion.

6.2 En relacion con el primer objetivo especifico (analizar la influencia de las habilidades
sociales del trabajador social en la satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Pert,
2023) se encontrd que el coeficiente de correlacion es sustancial 0.545**. Es decir, hay una
relacion directa: las habilidades sociales del trabajador sociales son consideradas importantes
por los colaboradores e influyen de manera positiva en la satisfaccion.

6.3 En cuanto al segundo objetivo especifico (analizar la influencia del liderazgo del
trabajador social en la satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Peru, 2023) se
encontrd que el coeficiente de correlacion es -.029**, lo que indica que no es estadisticamente
significativa: la correlacion es débil. Asi, pues, los colaboradores perciben que el liderazgo, de
parte del trabajador social en la empresa, es bajo.

6.4  En lo referente al tercer objetivo especifico (analizar la influencia de la gestion
administrativa del trabajador social en la satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss
Pert1, 2023) se determiné que el coeficiente de correlacion es sustancial 0.597**: evidencia que
el trabajador social desarrolla eficazmente los procedimientos de seguros, los programas de

bienestar social y el desarrollo organizacional que inciden en la satisfaccion del colaborador.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1 El profesional de Trabajo Social deberia desarrollar acciones que fortalezcan
las relaciones laborales, el trabajo en equipo, la participacion, la cooperacion y la motivacion.
El proposito es el impacto en la satisfaccion laboral a través de la intervencion del trabajador
social.

7.2 El trabajador social deberia formarse de manera constante sobre los nuevos
métodos y técnicas de intervencion en las organizaciones.

7.3 El trabajador social deberia propiciar la realizacion de capacitaciones o talleres,
en temas de liderazgo y comunicacion asertiva, lo cual permitird un mayor conocimiento y
participacion de los colaboradores.

7.4 El profesional de Trabajo Social deberia implementar programas de bienestar
innovadores.

7.5  El profesional de Trabajo Social deberia disefiar y aplicar programas por los que
se brinden espacios de dialogo y busqueda de soluciones conjuntas, y asi fomentar las buenas

relaciones interpersonales.
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TIPO DE INDICADORES

PROBLEMA | OBJETIVO | VARIABLES VARIABLE DIMENSIONES 1) ITEMS PREGUNTAS
Problema Objetivo Edad Ordinal 1
General General:
(Cual es la Analizar la Sexo Nominal 2
relacion entre | relacion del -
el rol del rol del Nivel de. , Ordinal 3
trabajador trabajador Instruccion
social y la social y la Estado civil Ordinal 4
satisfaccion | satisfaccion
g:llgzﬁ(;rrl:i a g:llgzzsq(;rrl:i a Nominal Capacidad de 5 Cgando conversas con la trabajadora social,
Global Hitss | Global Hitss escuchar ,sientes que realmente te escucha?
Perq, 2023? | Peru, 2023

. (Latrabajadora social propone soluciones a

Hab1l}dades Capacidad de 6 tus problemas laborales?
Problema Objetivo Rol del Nominal sociales resolucion de (Latrabajadora social brinda el soporte u
. Especifico: trabaiador problemas 7 orientacidn para que tu soluciones tus
Especifico 3]
social problemas?

1. ;Como 1. Analizar la (La trabajadora social te brinda el soporte
influyen las | influencia de Nominal Empatia 8 emocional y/o acompafiamiento en caso de
habilidades las enfermedad, accidente o perdida familiar?
sociales del [ habilidades (La trabajadora social plantea nuevas
trabajador sociales del Nominal Innovacion 9 alternativas para solucionar problemas de
social en la trabajador indole laboral?
satisfaccion | social en la Liderazgo (La trabajadora social fomenta la
del personal | satisfaccion . Fomento de participacion de los trabajadores en la toma
delaempresa | del personal Nominal participacion 101 de decisiones y resolucion de problemas

de la empresa

laborales?




Global Hitss | Global Hitss Trémites de (La trabajadora social te orienta acerca de
Peru, 2023? | Peru, 2023. . como realizar las gestiones administrativas
Nominal seguros y 11 C : .
Gestién subsidios en caso de subsidios: lactancia, maternidad,
estion . incapacidad temporal, sepelio?
, . Administrativa: - - - -
2. (Como [ 2. Analizar la Salud Las instrucciones de la trabajadora social
influye el [ influencia del . Instrucciones de para el llenado de los formatos orientados
. . Nominal 12 . L 4 . !
liderazgo del | liderazgo del formatos al bienestar (descansos médicos, licencias o
trabajador trabajador permisos), /Son las adecuadas?
social en la|social en la (Latrabajadora social realiza inspecciones
satisfaccion | satisfaccion Nominal 13 |en el comedor para evaluar las posibles
del personal |del personal deficiencias y garantizar que esté en
de la empresa | de la empresa Optimas condiciones?
Global Hitss | Global Hitss Nominal 14 |¢Te encuentras satisfecho con las politicas
Pert, 2023? | Pert, 2023. de bienestar social?
(Crees que los programas de bienestar
Nominal 15 1mp}ementad0s por el area de Blgnestar
Social toman en cuenta las necesidades que
existen entre los trabajadores?
3. Analizar la (La trabajadora social logra llevar a cabo
3. ,Cémo influencia .crle ‘ Bienestar social de manera efecti.va las a(.:‘fividades
influve la la gestion ] ) Nominal B 16 recreativas o de integracion, como eventos
ges tiz’)/n administrativa | Satisfaccion GeStl_Of} . deportivos, campafas de salud, navidad,
administrativa | 9¢! trabajador laboral Administrativa: entre otras?
del trabajador social en la Bienestar (Te sientes informado sobre las noticias y
social en la satisfaccion Nominal Laboral 17 actividades del area de Bienestar Social a
satisfaccion del personal través de la comunicacion interna (correo o
del personal de la empresa celular)?
de la empresa Glo})al Hitss Nominal 18 ¢(La trabajadora social organiza eventos de
. Pert, 2023. omina . . . e
Global Hitss convenios y alianzas interinstitucionales?
Perua, 20237 ;La empresa te brinda oportunidades para
Nominal 19 6 p . p p
desarrollarte profesionalmente?
. ;La trabajadora social organiza
Nominal 20 ¢ J £

capacitaciones o cursos de temas que




Nominal

Nominal

Nominal

Nominal

Relaciones
Interpersonales

refuercen tu desempeno laboral?

Buen trato

21

(La trabajadora social promueve actividades
en relacion al buen trato entre companeros
de trabajo?

Compafierismo

22

(Crees que existe companerismo entre tus
compaifieros de trabajo?

Ambiente laboral

23

(El ambiente creado por mis compafieros y
jefe(s) es favorable para realizar mis
funciones?

Trato igualitario

24

(Estoy satisfecho con el trato igualitario del
trabajador social en la organizacion?




CUESTIONARIO

El presente cuestionario contribuira a analizar la relacion entre el rol del trabajador social y la

satisfaccion del personal de la empresa Global Hitss Pert, 2023.

El cuestionario es anénimo y estrictamente confidencial, dicha informacion seré utilizada con
fines estadisticos. Por favor lea atentamente y marque la respuesta segun su percepcion. Todas

las preguntas deben ser respondidas.

DATOS GENERALES

1. Sexo:

a. Masculino
b. Femenino

2. Edad:

a. Entre 20 a 25 afios.
b. Entre 26 a 30 afios.
c. Entre 31 a 35 afios.
d. Entre 36 afios a mas.

3. Estado civil:

a. Soltero(a)

b. Casado(a)

c. Conviviente
d. Divorciado(a)
e. Viudo(a)

4. Nivel de instruccién:

a. Secundaria completa
b. Técnica superior completa
c. Superior universitaria completa



EL ROL DEL TRABAJADOR SOCIAL

DIMENSION: HABILIDADES SOCIALES

5.

Capacidad de escuchar

Cuando conversas con la trabajadora social, ;sientes que realmente te escucha?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Capacidad de resolucion de problemas/ buscar posibles soluciones

(La trabajadora social propone soluciones a sus problemas laborales?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

7. (La trabajadora social te brinda el soporte u orientacion para que soluciones
tus problemas?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Empatia

8. ¢La trabajadora social te brinda el soporte emocional y/o acompafiamiento en caso
de enfermedad, accidente o perdida familiar?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo
3. Indeciso



4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

DIMENSION: LIDERAZGO

9. ;(La trabajadora social plantea nuevas alternativas para solucionar problemas de
indole laboral?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

10. ;La trabajadora social fomenta la participacion de los trabajadores en la toma
de decisiones y resolucion de problemas laborales?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

DIMENSION: GESTION ADMINISTRATIVA SEGUROS

* Tramites de seguros

11. ;La trabajadora social te orienta acerca de como realizar las gestiones administrativas
en caso de subsidios: lactancia, maternidad, incapacidad temporal, sepelio?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo



12. Las instrucciones de la trabajadora social para el llenado de los formatos (descansos
médicos, licencias o permisos), ;/son las adecuadas?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

SATISFACCION LABORAL

DIMENSION: BIENESTAR LABORAL

=  Condiciones fisicas/materiales

13. ;La trabajadora social realiza inspecciones en el comedor para evaluar las posibles
deficiencias y garantizar que esté en Optimas condiciones?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

= Politicas de Bienestar Social

14. ; Te encuentras satisfecho con las politicas de bienestar social?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo



= Programas de Bienestar Social

15. {Crees que los programas de bienestar, implementados por el area de
Bienestar Social, toman en cuenta las necesidades que existen entre los
trabajadores?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

= Actividades de Bienestar Social

16. ;La trabajadora social logra llevar a cabo de manera efectiva actividades
recreativas o de integracion, como eventos deportivos, campaiias de salud, navidad,
entre otras?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

= Comunicacion interna

17 ;Te sientes informado sobre las noticias y actividades del 4rea de Bienestar Social a
través de la comunicacion interna (correo o celular)?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo



= Desarrollo profesional

18. ;La trabajadora social organiza eventos de convenios y alianzas interinstitucionales?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

19. ;La empresa te brinda oportunidades para desarrollarte profesionalmente?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

20. ;La trabajadora social organiza capacitaciones o cursos de temas que refuercen
tu desempefio laboral?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

DIMENSION: RELACIONES INTERPERSONALES

= Buen trato

21. ;La trabajadora social promueve actividades en relacion con el buen trato entre
compafieros de trabajo?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo



=  Compaiierismo
22. ;Crees que existe compaferismo entre tus companeros de trabajo?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

=  Ambiente Laboral

23. (El ambiente creado por mis compaifieros y jefe(s) es favorable para realizar
mis funciones?

1. Totalmente en desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

= Trato igualitario

24. ;Estoy satisfecho con el trato igualitario del trabajador social en la empresa?

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indeciso

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo



