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Resumen

El estudio tuvo como objetivo Determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022, el tipo de
estudio fue aplicado, con un disefio no experimental, enfoque cuantitativo y nivel
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 130 trabajadores y la muestra
estuvo conformada por 58. Para el procedimiento de recoleccién, se usoé el analisis
exploratorio, evaluando las variables gestién administrativa y satisfaccion laboral, a
la vez, se utilizé el instrumento-cuestionario, que consté de 19 interrogantes para
la primera variable y 15 interrogantes para la segunda, de acuerdo a la escala de
Likert. Para el procesamiento de datos se usé el programa SPSS Vers-26, con
datos organizados en cuadros simples de doble entrada, frecuencia relativa y
absoluta. Se concluye que existe un grado de correlacién positiva considerable,
entre las variables gestidbn administrativa y satisfaccion laboral, alcanzando una
correlacion bilateral de 0.737, afirmando que existe una relacién directamente
proporcional entre ambas, a la vez, obtuvo un Sig. Bilateral de 0.00 menor a 0.05,

rechazando la hip6tesis nula y aceptando la alterna
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Abstract

The study aimed to determine the relationship between administrative management
and job satisfaction in the company E y D Soluciones SRL, 2022, the type of study
was applied, with a non-experimental design, quantitative approach and
correlational level. The population was made up of 130 workers and the sample
was made up of 58. For the collection procedure, the exploratory analysis was used,
evaluating the administrative management and job satisfaction variables, at the
same time, the instrument-questionnaire was used, which consisted of 19 questions
for the first variable and 15 questions for the second, according to the Likert scale.
For data processing, the SPSS Vers-26 program was used, with data organized in
simple tables with double entry, relative and absolute frequency. It is concluded that
there is a considerable degree of positive correlation between the administrative
management and job satisfaction variables, reaching a bilateral correlation of 0.737,
stating that there is a directly proportional relationship between both, at the same
time, it obtained a Bilateral Sig. of 0.00 less than 0.05, rejecting the null hypothesis
and accepting the alternative

Keywords: administrative management, job satisfaction, workers
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|. INTRODUCCION

En la actualidad la gestion administrativa se ha vuelto una de las herramientas mas
utilidad por las organizaciones competitivas, debido a que es un elemento clave,
para ejecutar y potencializar cada actividad para cumplir el objetivo establecido,
contribuyendo a la supervivencia y crecimiento organizacional.

Pacheco, et. al, (2018). Con el trabajo Analisis de la Gestion Administrativa en
las Instituciones Educativas de los Niveles de Basica y Media en las Zonas Rurales
de Santa Marta, Colombia. Su propoésito fue analizar el resultado de la gestion
administrativa en la institucién. Llegaron a concluir que la no existencia de enfoques
administrativos que predominen en cada institucion de la zona rural, existiendo una
moderada presencia en el uso de técnicas operacionales para la gestion
administrativa. A la vez, el 72% de los directores no utiliza un soporte para decidir,
el 48% no usa un referente tedrico, asimismo se determind que existe condiciones
para mejorar un estudio de investigacion operacional en la institucion.

Mendoza, (2017), Con el trabajo Importancia de la gestion administrativa para
la innovacién de una mediana empresa comercial de la ciudad de Manta. Cuya
finalidad primordial fue determinar la incidencia de la gestion administrativa en la
innovacién de una mediana empresa. El resultado encontrado resalto la posibilidad
gue tiene el innovar en la mediana empresa comercial para la gestion de la
innovacion, la misma que se le conoce como aquellas herramientas de desarrollo y
crecimiento, generando una ventaja econdmica y social en los negocios.

Gonzales, Viteri, Izquierdo y Verdesoto, (2020). Con el estudio Modelo de
gestion administrativa para el desarrollo empresarial del Hotel Barros en la ciudad
de Quevedo, Su finalidad primordial fue elaborar un modelo de gestion
administrativa en la institucion estudiada. Concluyeron que el proceso
administrativo carece de precision técnica y cientifica, la misma que estaria
limitando la gestion administrativa y por ende el cumplimiento de los objetivos.

Cedeiio y Pérez, (2021). En su articulo Modelo de gestion administrativa para
proponer procesos de industrializacién del cacao. Cuyo objetivo fue identificar los
recursos administrativos, operativos y técnicos que la agroindustria utiliza en el
proceso de produccién o comercializacién. Se concluyo que la organizacién esta
requiriendo de un eficiente modelo de gestion administrativa como herramienta

apropiada para establecer procesos eficaces para industrializar el cacao



potencializando el desarrollo del proceso administrativo y direccionado el potencial
humano a cada funcion que realiza la empresa.

Saavedra y Delgado (2020), Con el estudio Satisfaccion laboral en la gestion
administrativa, Establecieron como uno de los objetivos la caracterizacion de la
satisfaccion laboral en la gestion administrativa. Llego a concluir que la satisfaccion
organizacional en la administracion es referida a como se concibe el colaborador
en su centro de labor, corroborando que los colaboradores no estaban satisfechos,
debido a que manifiestan bajos sueldos, un ambiente de trabajo inadecuado y por
altimo un deficiente liderazgo, de acuerdo a ello, se necesita elaborar estrategias
gue permitan direccionar las empresas ayudando a cumplir las metas.

Montero, et. al, (2015). Con el trabajo Nivel de satisfaccion de los
colaboradores profesionales administrativos de organizacion manufacturera de
Venezuela. Propusieron determinar cada nivel de satisfaccion laboral de los
colaboradores del departamento de RRHH. Concluyo mediante la prueba U de
Mann-Whitney que el género de cada trabajador no cambia los niveles de bienestar.
Asimismo, se corroboro que los individuos que tienen mayor antigiiedad y aquellos
con personal a su cargo, exhiben mayor grado de confort en la empresa, a la vez,
el perfil del trabajador satisfecho se encuentra a los trabajadores de ambos géneros
con una antigtiiedad de siete afios y con un puesto de supervision.

El actual estudio se realizo en la empresa E y D Soluciones SRL, en la cual
existen problemas indicando que en algunas ocasiones la gestion administrativa no
es muy eficiente y parte el desconocimiento de algunos jefes inmediatos, existiendo
problematica como la existencia de limites entre el rol o funciones de algunos
trabajadores, los mismos que asumen tareas o actividades cuando se ausenta
algun compariero, de acuerdo a ello, se ha identificado que los trabajadores no se
encuentran conformes en la organizacion, demostrando poco interés en el
cumplimiento de las actividades, ausencia en algunos puestos de trabajo,
perjudicando la prestacion del servicio al usuario. De acuerdo a ello, es presente
estudio pretender determinar una existente relacion entre ambas variables,
permitiendo brindar una alternativa para solucionar el problema encontrado.

Formulacion del problema general: ¢Cual es la relacion entre la Gestion

administrativa y satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022?



Problematicas especificas: ¢ Cual es la relacion entre la planeacion y la satisfaccion
laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 20227?; ¢ Cual es la relacion entre la
organizacion y la satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 20227;
¢,Cual es la relacion entre la direccion y la satisfaccion laboral en la empresa E 'y D
Soluciones SRL, 20227, ¢ Cudl es la relacion entre el control y la satisfaccion laboral
en la empresa E y D Soluciones SRL, 20227

La investigacion se justifica desde el aspecto teérico, fundamentada mediante
concepciones que sustentan cada variable; ademas proporcionara informacion
actualizada generando un aporte significativo al desarrollo de investigacion cuyos
resultados al ser sistematizados podran ser incorporados como contribucion. Desde
el aspecto practico, permitira a los gerentes identificar las fortalezas y amenazas
gue existen; permitiendo determinar si la relacién que guardan ambas variables es
estrecha, con lo que se generaria una informacion de gran utilidad para la gestion
empresarial, también, servird de guia para disefiar estrategias que permitan a la
organizacion adaptarse a los cambios y contribuir con el ambiente laboral. En
cuanto al aspecto social, contribuira en la resolucion de problematica, lo que
permitiré disponer de un marco referencial en este contexto, a futuras situaciones
adversas, beneficiando a los trabajadores de la empresa, y de manera extensiva
en la comunidad cientifica.

Objetivo general: Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022
Objetivos especificos: Determinar la relacion entre la planeacién y la satisfaccion
laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022; Determinar la relacion entre la
organizacion y la satisfacciéon laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022;
Determinar la relacion entre la direccion y la satisfaccion laboral en la empresa E y
D Soluciones SRL, 2022; Determinar la relacion entre el control y la satisfaccion
laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022;

Hipotesis general: Hi: Existe relacion entre la gestion administrativa y la
satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022; Ho: No existe
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion laboral en la empresa E y
D Soluciones SRL, 2022



Il. MARCO TEORICO

En relacion a los trabajos previos a nivel internacional, Thant, y Chang (2021)
realizaron un estudio titulado “Determinantes de la satisfaccion laboral del
empleado publico en Myanmar: enfoque en la teoria de dos factores de Herzberg”,
Su propodsito primordial fue examinar la satisfaccion laboral y los factores de
insatisfaccion del empleado publico. Se concluyd que tanto los motivadores como
los factores de higiene influyeron en la satisfaccion e insatisfaccion de los
trabajadores del sector publico. Ademas, las relaciones interpersonales, los
factores de la vida personal, el trabajo en si mismo y el reconocimiento fueron los
principales determinantes de la satisfaccion laboral, y las condiciones de trabajo,
siendo los mismos condicionantes e influyentes de la insatisfaccion laboral de los
empleados publicos en Myanmar.

De otro lado, Mahdi et al. (2021) efectuaron un estudio referido a “El papel de
la satisfaccion laboral en el desarrollo del rendimiento de los procesos
administrativos y la creatividad: Un estudio empirico en lIrak”, Su propdsito
primordial fue determinar el rol de la satisfaccion laboral en el desarrollo de la
creatividad administrativa de los colaboradores. Concluyeron que, la satisfaccion
laboral influye positivamente en el proceso administrativo, asi como en desarrollar
la creatividad del empleado. Ademas, la dimension de satisfaccion laboral como el
crecimiento profesional, la motivacion, el entorno laboral y las tareas funcionales
inciden positivamente en el rendimiento de los procesos administrativos entre ellos
la resolucion del problema, la capacidad de cambio, la aceptacion de riesgos y el
fomento de la creatividad, por tanto, es necesario recompensar a los empleados en
funcion de sus logros.

Por su parte, Bravo y Avilés (2020) presentaron su articulo denominado:
Influencia del proceso administrativo en la calidad productiva de una institucién de
educaciéon superior y extension universitaria de Manabi, Ecuador la finalidad fue
analizar como impacta la gestion administrativa en el servicio académico de la
extension universitaria publica para el logro del nivel 6ptimo en la estructuracién y
funcionalidad del area académica - administrativa y financiera. Se concluyé que, las
gestiones administrativas de una extensiéon universitaria publica de la provincia de
Manabi presentan fallas y debilidades con incidencia directa en los servicios

académicos con los que cuentan, aunque los ultimos afios registran procesos



positivos de gestion con ciertas mejoras. Deben tomarse en cuenta herramientas
gerenciales que proyecten una gestion administrativa eficaz orientada a la
autogestion, innovacién tecnoldgica en la informacién y en el ambito del servicio
educativo.

Abdirahman (2018), realiz6 un articulo titulado “La relacion entre la
satisfaccion laboral, el equilibrio entre el trabajo, la vida personal, el compromiso de
la organizacion con el desempefio de la gestion administrativa de los empleados en
Malasia”. Este estudio examina la asociacion de la vida laboral y personal, la
satisfaccion y el compromiso laboral en el desempefio de la gestidbn administrativa
de los empleados en las universidades del norte de la region. Se concluyo que la
variable independiente como el equilibrio entre la vida laboral y personal, la
satisfaccion laboral y el compromiso organizacional se correlacionan positivamente
con el desempefio de la gestion administrativa de los empleados. Asimismo, para
mejorar el rendimiento administrativo efectivo de los empleados, se debe mejorar
el nivel de motivacion, esto determinaria la sostenibilidad o no de los objetivos
organizacionales ya sea del sector publico o privado.

Espiritu y Mufioz, (2017). En su estudio cuyo propoésito primordial fue
determinar como se relacional la gestion administrativa y la satisfaccion laboral en
Microred de Salud de Rio Negro-Satipo. Su método de trabajo empleado fue
determinado bajo el tipo bésico, a la vez conto con un disefio es correlacional,
asimismo se estableci6 una muestra probabilisticamente, la misma que se
conformé por 97 trabajadores, a la vez para recabar los datos emplearon la
encuesta como técnica para cada una de las variables, estableciendo como
instrumentos dos cuestionarios, aplicados a nuestra muestra determinada:
Finalmente el estudio concluyo una existente relacién directa y significativa de la
gestion administrativa y la satisfaccién laboral, encontrandose una correlacion
valorizada en un r=-0.637, de acuerdo a ello aceptaron su hipétesis alternativa y
finalmente el rechazo de la nula.

Pinedo (2020) Con su investigacion, cuyo propésito primordial fue determinar
cdémo se relaciona la gestion administrativa y la satisfaccién organizacional de los
colaboradores de un Centro Emergencia Mujer, Yurimaguas- Loreto. Concluyo que
los niveles de gestidon, se encuentran en niveles altos con una categorizacion de

malo con 32%, indicando la planeacién, organizacion, direccién y control se aplica



de una forma inadecuada en la institucion. A la vez, los niveles de satisfaccion
laboral tienen una escala de insatisfecha con un 35%, demostrando que no existe
una buena comunicacion, la misma que estaria generando insatisfaccion en el
ambiente laboral. En la asociacion de las variables se determin6 una valoracion de
0,912 aseverando una existente correlacién positiva muy alta.

Cordova y Arévalo, (2017). Con el trabajo cuya finalidad primordial fue
determinar la relacion de la gestion administrativa y satisfaccién organizacional en
una distribuidora de Tulipan S.A.C., Tarapoto. En método de estudio se empled un
cuestionario por cada variable, considerando y trabajdndose con 32 sujetos que
pertenecian a eta empresa en el afio de estudio. Siendo un trabajo aplicado, no
experimental-correlacional; a posterior del procesamiento de informacion se halld
gue la variable gestiébn administrativa posee una categoria de regular, y satisfaccion
laboral posee la misma categoria regular. Concluyendo que, si existe relacion,
considerando que se encontré que el valor “r’ es de 0.000, siendo inferior a 0.05. Y
se encontro en el coeficiente de correlacion = 0.782, encontrando una relacion
positiva considerable, aceptandose la hipétesis alterna, al encontrarse relacién
directa y significativa.

En otro ambito, Bendezu, (2020) efectué un articulo con la finalidad de
determinar cual es la relacidn entre la gestion del talento humano y la satisfaccion
laboral de los empleados de una I.E. Privada “Mave School”, localizada en el distrito
de San Juan de Lurigancho. Concluy6 que la gestién del talento humano posee una
relacion significativa en la satisfaccién organizacional de los trabajadores de la
entidad objeto de estudio. La correlacion fuerte que alcanz6 un nivel de 0.892
sefialando la correspondencia entre variables.

Finalmente, Saavedra y Delgado (2020), efectuaron un estudio con la finalidad
de caracterizar la satisfaccion organizacional en la gestion administrativa en las
empresas latinoamericanas. Lima. Se concluyé que los articulos consultados
conllevaron a determinar que la gestion administrativa del recurso humano de las
organizaciones consultadas esta condicionada por la insatisfaccion en el trabajo
representada en una baja remuneracion en el ambiente de trabajo, asi como un
ineficaz deficiente liderazgo. Ademas, la gestidbn administrativa requiere de una
estrategia que direccione a las empresas, la cual es muy importante para cumplir

el objetivo y meta establecida, a través de un buen direccionamiento, organizacion,



control, los mismos que deberian utilizarse de forma adecuada. También la
satisfaccion organizacional, se direcciona al departamento de talento humano, la
misma que siempre esta tomando en cuenta las capacidades de cada colaborador
en el centro de labores, permitiendo reconocer y motivar el buen desempefio en
sus funciones y tareas asignadas.

Con la perspectiva tedrica se describe la variable gestién administrativa
En la actualidad, las organizaciones enfocan su atencion, de forma prioritaria, en la
mision de lo colaboradores que trabajan en ella, de ahi la relevancia de mantener
y mejorar su desempefio, basada en el dinamismo, la creatividad y la disposicion
del sistema para trabajar en equipo y asi lograr los objetivos propuestos. Ante esto,
la gestion administrativa es, entonces, un activo invaluable y una ventaja
competitiva en el mundo empresarial e institucional (dependiendo de su d&mbito de
accion).

Teorias: el autor Chiavenato, (2016). Describe que una de las teorias que
fundamenta los sustentos tedéricos de la primera variable, de la teoria neoclasica de
la administracién, la misma que especifica que en la gestiébn de una organizacion
se ejecuta de acuerdo a procesos ciclicos y continuos comprendiendo cada una de
las funciones administrativas (planear, organizar, dirigir y controlar) A la vez, desde
su enfoque tedrico la gestion administrativa esta cimentada en las teorias de la
administracion desarrollada desde una vertiente por Frederick Taylor, centrado en
las ideas de la ciencia administrativa y; Fayol, en la teoria clasica. El origen del
enfoque tiene ocurrencia en los primeros anos del siglo XX como alternativa a la
complejidad administrativa que se vivia en las organizaciones durante la Revolucién
Industrial, propiciando el replanteamiento de la administracion mediante un
novedoso enfoque cientifico que superara el empirismo existente, asi como una
vision renovada de la anatomia y fisiologia de la organizacién. (Diaz et al., 2018).
A la vez, se respalda en el enfoque humanista, cuyo precursor fue Elton Mayo, el
cual desarroll6 a partir del tratamiento del hombre y sus condiciones de trabajo, dos
teorias: enfoque de las relaciones humanas, siendo su origen la vivencia de una
organizacion informal en convivencia con una formal fundamentada en la
reciprocidad entre los miembros de esa organizaciéon; y la teoria del
comportamiento organizacional, cuyo énfasis se ubica en las personas desde su

comportamiento 'y con nuevos conceptos sobre motivacion, liderazgo,



comunicacién, dinamica de grupos, entre otros (Gomez y Vazquez, 2019). Todos
estos compendios de teorias forman una condicién ecléctica para elevar a su
maxima expresion la gestion administrativa en las organizaciones.

Al respecto, Chiavenato (2015) destaca que no se puede definir gestion
administrativa, sino se amplia conceptualmente lo que significa organizacion. Para
el autor, se le conoce a los sistemas de cada actividad conscientemente
coordinadas de dos o mas personas, donde la cooperacién y el rendimiento son
esenciales para la existencia de la misma. De alli que no puede haber organizacion
sin un trabajo optimo y eficiente de la gestion administrativa. En este sentido, se
define como un proceso coherente que buscan planear, asi como la organizacion,
direccidon y control sistematicamente del recursos organizacional de la empresa,
institucién o entorno.

Por su parte, Robbins y Coulter (2017), la describen como una serie de etapas
gue utiliza la organizacion para cumplir cabalmente con objetivos preestablecidos,
estructuradas en cuatro procesos esenciales: la planificacion de las acciones, la
organizacion de sus recursos, la direccion que deben llevar para alcanzar las metas
y finalmente control para el monitoreo y valoracién de esta consecucion.

Al respecto, Manes (como se citd en Voloshyna, 2021). Sefiala que la gestion
administrativa, tiene como finalidad conseguir los objetivos organizacionales
mediante el trabajo de todos los miembros de la empresa, coordinando las distintas
tareas y funciones hacia la consecucion de metas comunes. Desde su importancia,

Sotomayor (2016) destaca que la gestion administrativa es la columna
vertebral donde se cimientan todas las operaciones de la organizacion como la
funcion derivada de todo lo relacionado al trabajador y su labor, determinado para
ello el aspecto legal, gerencial y ético inherentes en cada fase de la planeacion,
desarrollo empresarial, desde el enfoque estratégico para fusionar coordinada y
sinérgicamente sus operaciones.

Importancia: el autor indica que es visible en una organizacion al haber
individuos que tienen la capacidad de comunicarse, los cuales estan contribuyendo
de manera conjunta utilizando ciertos de recursos, con el fin de alcanzar cada
objetivo y meta propuesta. (Chiavenato, 2017).

Magnitudes: El autor Louffat, (2015). En este apartado se consideran tres

magnitudes: el bien administrativo, la infraestructura, el material y personal, sin



embargo, también se encuentran otros departamentos como: logistica, marketing,
finanzas etc. y por dltimo el proceso administrativo. Asimismo, es importante una
eficiente gestion administrativa debido a que es una herramienta administrativa que
de formar organizada y bien dirigida pueden lograr y asegurar una buena
coordinacion de su labor individual.

Importancia: Finalmente, Chiavenato (2019), destaca que las organizaciones
con éxito seran las que crecen, prosperan y mantienen su continuidad y son
capaces de optimizar el rendimiento sobre las bases de una gestion administrativa
asertiva, principalmente apoyandose en el recurso humano.

Dimensiones; al respecto se establecer los cuatro procesos; planificacion,
organizacion, direccion y control, para una optima gestion.

Planificacion: se describe como la definicion de metas y una estrategia general para
alcanzarla mediante una estructura de planes, integrando y coordinado las
actividades de la organizacion, es decir, consiste en determinar por adelantado las
acciones que se deben ejecutar para el logro de los objetivos prestablecidos
(Robbins y Coulter, 2017). Asimismo, Terry y Franklin (citado por Balan, 2017),
afirman que la planificacion se le determina a la seleccién de informacién,
realizando suposiciones en relacion al futuro y de acuerdo a ello elaborar planes o
una actividad necesaria, cumpliendo con cada meta organizacional”. (p. 3).
Organizacion: Se le conoce al arreglo sistematico de individuos que se encaminan
a efectuar un objetivo especifico (Robbins y Coulter, 2017). También se refiere a la
division del entorno organizacional en unidades, llamadas divisiones o
departamentos, y en subunidades, conocidas con el nombre de secciones, las
cuales son coordinadas sinérgicamente para el ejercicio de puestos de trabajo,
cargos, responsabilidades, funciones y tareas en atencidbn a una jerarquia
(Hampton, como se cit6é en Oglu, & Oglu, 2020).

Direccion: hace énfasis al estudio de la accién de la cada persona en su trabajo,
teniendo como meta el énfasis en la productividad y la satisfaccion en el
desempeiio (Robbins y Coulter, 2017). Se refiere al funcionamiento adecuado,
coordinado y efectivo del personal, asociandolo a los procesos de comunicacion,
motivacién y liderazgo. En otras palabras, una funcion administrativa que trata tener
influencia en los individuos de una empresa, cuya finalidad es que logren cada

objetivo y meta de manera voluntaria. (Oglu & Oglu, 2020).



Control: Esta representado como la funcion final del proceso administrativo, radica
en el monitoreo de cada actividad y si lo cumple de acuerdo a lo planificado y si no
se cumple tomar las medidas correctivas. Terry y Franklin (como se cité en Balan,
2017). Como lo establece Robbins y Coulter (2017), trata del monitoreo cada
actividad, asegurando que se esta alcanzando el objetivo segun lo planificado,
corrigiendo alguna desviacion significativa que se esté presentando (p. 3). Por lo
general en esta etapa se realiza los procesos de medicion de los comportamientos
reales y su desempefio estandar de cada trabajador, con la finalidad de subsanar
una posible desviacion, que permita el aumento de la productividad de cada
miembro de la empresa.

Asimismo, se conceptualiza la teoria de la variable satisfaccion laboral
Se entiende que los recursos humanos se consideran el principal factor de éxito y
progreso de las distintas organizaciones. Las habilidades personales, las
capacidades intelectuales y el deseo de trabajar son algunos de los valores
reconocidos en los recursos humanos. Por lo tanto, las organizaciones deben
centrarse en el uso optimo de sus miembros en términos de satisfaccion en el
trabajo y la mejora constante de su rendimiento y un entorno adecuado. Estos son
los requisitos para motivar a los miembros a alcanzar los objetivos previstos (Mahdi
et al, 2021).

Teorias: Desde el enfoque conceptual de la satisfaccion laboral se respalda
en la teoria de la motivacion e higiene de Herzberg (1966), también es conocida
como la teoria de los dos factores (satisfaccion e insatisfaccion), la misma ha
recibido una amplia atencién por su enfoque practico de la motivacion de los
empleados. En ella se explica la motivacion en el trabajo desde dos vertientes: Las
respuestas sobre los buenos sentimientos estan generalmente relacionadas con el
contenido del trabajo (motivadores), mientras que las respuestas sobre los malos
sentimientos se asocian al contexto del trabajo (factor de higiene). En ese sentido,
se explica que los motivadores son factores integrados en el propio puesto de
trabajo, como los logros, el reconocimiento, la responsabilidad y la promocion. Los
factores de higiene son extrinsecos al trabajo, como las relaciones interpersonales,
el salario, la supervision y la politica de la empresa. La sinergia e interrelacion en
perfecta armonia de ambos es lo que generara la satisfaccion y en un sentido

contrario, la insatisfaccion (Hoque et al, 2021).
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La satisfaccion en el trabajo tiene una definicion muy amplia, por lo que no puede
considerarse desde una unica definicion. También se denomina satisfaccion laboral
a las emociones felices o positivas que resultan al evaluar su labor, asi como la
experiencia profesional de los colaboradores (Permana et al., 2021).

La definicion dada por Tnay et al. (2013) afirma que la satisfaccion laboral se
considera una composicion de estilos ambientales y condiciones psicologicas que
pueden hacer que alguien admita honestamente la satisfaccion con el trabajo
realizado. Para apoyar esta definicion, la cantidad de satisfaccién laboral esta
representada por lo que causa la sensacidén de satisfaccion. La esencia de la
satisfaccion laboral es la sensacion de confort (Riyanto et al, 2021).
Conceptualmente, la satisfaccion laboral es una actitud como resultado de un
equilibrio y la suma de un gusto y disgusto que se experimenta en el trabajo. Asi,
la satisfaccion laboral es una posicion del empleado que se cree que tiene suficiente
fundamento para permanecer en ese trabajo con dedicaciéon, compromiso y
profesionalidad para servir tanto a sus intereses como a los de la organizacion
porque las expectativas del empleado se cumplen aqui. La satisfaccion general en
el trabajo depende de lo que uno esperay lo que recibe (Hoque et al, 2021).

Por su parte, Chiavenato (2015) indica “la satisfaccion laboral procede del placer
en su labor diaria, asi como el éxito que obtiene un colaborador en una empresa,
donde interviene el factor motivacional e higiénicos, encontrandose aqui el salario,
el ambiente laboral, beneficios, etc.” (p. 287). Desde la vertiente del
comportamiento organizacional, Robbins, (2015) sefiala que la satisfaccién laboral
€s un proceso motivacional intrinseco y extrinseco que genera productividad y es
la sinergia que se da en cuatro procesos fundamentales: el reto laboral, sistemas
de recompensa justa, condicién favorable, apoyo y colaboracion.

En torno a la importancia de la satisfaccion laboral se considera una medida de la
eficacia del rendimiento (Astuti et al., 2020). Si los empleados estan completamente
satisfechos, los resultados obtenidos seran satisfactorios y comparables con los
posibles aumentos de los salarios de la organizacion. Por otro lado, si los
trabajadores estan insatisfechos, esto puede provocar un gran numero de
ausencias, accidentes de trabajo frecuentes y el traslado a otras organizaciones.
La satisfaccion laboral disminuye la tasa de rotacion laboral y aumenta el nivel de

ambicion de los empleados. Son muchos los factores que afectarian los niveles de
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satisfaccion laboral de cada colaborador, los cuales se pueden resumir en los
siguientes puntos: sueldos y salarios, diversidad de trabajos y tareas,
oportunidades de desarrollo y promocion y estilos de liderazgo (Mahdi et al, 2021).
Respecto a su clasificacion la satisfaccion laboral se compone de factores
intrinsecos y extrinsecos. La satisfaccion laboral extrinseca incluye rasgos ajenos
al propio trabajo, por ejemplo, el salario, la gestion de la empresa, mientras que la
satisfaccion laboral intrinseca incluye las reacciones sentimientos y emociones de
las personas hacia las caracteristicas del puesto de trabajo relacionadas con el
mismo ((Tabarsa y Nazari, 2016).

Dimensiones: De acuerdo al autor Robbins y Judge (2015). Indico los siguientes:
Interaccion: esta dimension hace referencia a como interactian los integrantes de
la organizacién, ya sea los Compafieros y jefes, las misma que se indica que debe
de ser clara mediante un dialogo abierto de forma que no se interrumpa los
mensajes, trayendo como finalidad cumplir con el objetivo en tiempo y forma.
Cumplimiento de Reglas Y Politicas: Aqui se estipula como las autoridades
direccionan las actividades y tareas para cumplir con el objetivo y meta, las mismas
gue deben establecer o generar lugares de trabajo estables que respeten los
derechos de cada trabajador, sin el abuso o fuera de cada regla o politica, por ello
cada empresa debe buscar el equilibrio entre la recompensa y la obligacion.
Estandares de Desempefio: los autores referencian en este apartado, que se debe
tener en cuenta la relacion existente entre las actitudes de los empleados y su
desemperio, ya que es muy dificil predecir los puestos debido a que no siempre es
dependiente. A la vez, indican que cada empleado efectivo demuestra que esta
mas satisfecho en comparacion de aquello que no lo estan, dando cumplimiento de
forma eficiente las tareas encomendadas.

Condiciones de Trabajo: Los autores indican que se le conoce a todos aquel
elemento que va a determinar las situaciones en la que se encuentran los
trabajadores, las cuales tienen implicancia directa en las funciones y tareas que
realizan, talen como el horario laboral, la organizacion y por supuesto el beneficio
laboral, los cuales no solo deben establecerse de acuerdo a la normatividad de

cada pais, sino por el sentimiento propio de justicia.

12



. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacién

Tipo: Determinada como aplicada. Las cuales estd centrada en dar
soluciones a problemas que fueron debidamente identificados; Bernal (2016) El
autor indica que aqui se hace uso de un conocimiento ya existente en diferentes
areas, con la finalidad de ponerla en préactica, la misma que generaria el surgimiento
no solo de un nuevo hecho, sino también informacion, resultando de mucha ayuda

para posteriores teorias.

A la vez, tuvo un enfoque cuantitativo, requiriendo uso de la estadistica para
analizar y procesar la informacién, implicando la prueba de hipétesis, en donde se

recolecto informacién para un célculo numérico (Hernandez & Mendoza, 2018, p.3).

Disefio: Se realiz6 como no-experimental, esto ya se elabord sin manipular
de manera deliberada cada variable en estudio y en un solo momento. El autor
indica que solo se centra en la observacién de algun fendmeno para finalmente

analizarlo. (Baena, 2017).

Asimismo, el actual trabajo tuvo un nivel correlacional trato de ver cual es el

efecto o como se relacion entre una variable con otra.

Dénde: /Ox
M: Muestra M r
Ox. Variable 01 \

: Oy
Oy. Variable 02

R: Relacién entre variables
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestidon administrativa

Definicion conceptual: Robbins y Coulter (2017), Es una serie de etapas que

utiliza la organizacion para cumplir cabalmente con objetivos preestablecidos,

estructuradas en cuatro procesos esenciales: la planificacién de las acciones, la

organizacion de sus recursos, la direccion que deben llevar para alcanzar las metas

y finalmente control para el monitoreo y valoracién de esta consecucion.

Definicién operacional: un proceso gerencial que busca el cumplimiento y

equilibrio organizacional mediante la reciprocidad y sinergia de cuatro fases

fundamentales: planear, organizar, dirigir y controlar, a fin de cumplir el objetivo o

meta preestablecidas.
Dimensiones
Dimension 1: Planificacion
Indicadores:

e Misiones o propdsitos

e Objetivos 0 metas

e Presupuesto

e Toma de decisiones
Dimension 2: Organizacion.
Indicadores:

e Politicas y premisas de la planeacion

e Estructura organizacional

e Delegacion de autoridad
Dimension 3: Direccién
Indicadores:

e Factores humanos y motivacion

e Liderazgo

e Comunicacion
Dimension 4: Control
Indicadores:
Control de desempefio
Medicién de la productividad

Escala de medicién: Ordinal
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Variable 2: Satisfaccion laboral
Definicion conceptual:
Tnay et al. (2013) Se considera una composicién de estilos ambientales y
condiciones psicolégicas que pueden hacer que alguien admita honestamente la
satisfaccion con el trabajo realizado. Para apoyar esta definicion, la cantidad de
satisfaccion laboral esta representada por lo que causa la sensacion de satisfaccion
Definicion operacional:
La satisfaccidon laboral es un proceso que se desprende de la reciprocidad del
comportamiento organizacional de un entorno caracterizado por factores
intrinsecos y extrinsecos que mueven los impulsos y condicional la estabilidad del
recurso humano en la organizacion
Dimensiones
Dimension 1:

e Lenguaje directo y entendible

e Nivel de valoracién al jefe

e Conocimiento hacia su trabajo
Indicadores:
Dimension 2:
Indicadores:

e Sistema de recompensas

e Derechos de los colaboradores
Dimension 3:
Indicadores:

e Cumplimiento de funciones

e Cumplimiento de metas
Dimension 4:
Indicadores:

e Seguridad

e Estructura corporativa

e Recursos disponibles

Escala de medicién: Ordinal
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3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién: Se le considera al universo del estudio. Siendo un grupo ya sea de
algun elemento o individuos, los mismo que poseen alguna caracteristica similar en
un tiempo determinado convirtiéndolo en objeto de estudio, sobre el cual se basara
cadaresultado. (Caballero, 2014). De acuerdo a ello el estudio tendra una poblacion
finita, la cual se establecio por los 130 trabajadores de cada area administrativa u
operativa de la organizacion LO SA VIAL SAC, Santa Anita.

Muestra: constituido por el subconjunto de la poblacién, la misma que se estudiara
recopilando datos, siendo fundamental su delimitacion exacta y clara. (Rios. 2014)
De acuerdo a ello, se procede a describir la formula establecida.

Dénde:

N: NUumero de trabajadores= (400) N=+ZZxpxq

Z: Nivel de confianza = (90%) 1.91 "TEW-1D+22epeg

P: Proporcién esperada = 0.50

Q:1-p(-05) =0.50 400 + 1.912 « 0.50 * 0.50

D: Margen de error =(0.10) " = 0052 (400— 1) + 1962 - 050-050 " °8

La muestra queda conformada por 58 trabajadores de las areas administrativas y
operativas de la empresa LO SA VIAL SAC, Santa Anita.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica: Se termino a la encuesta, la cual utiliza herramientas, instrumentos o
medios que se hacen necesarios en las investigaciones de cualquier orden.
(Creswell & Creswell, 2018)

Instrumento: Se utilizard un cuestionario, el cual representa una compilacion
sistematica de preguntas o items que se presentan a una muestra de la poblacion
en forma de afirmacién o juicio de acuerdo a cada reaccion del sujeto al que se le
administrara. (Pimienta y De la Orden (2017, p. 315). Validez: El proceso se
realizara mediante un juicio de expertos, esta medicién se efectla por un grupo de
especialistas para contrastar la validez de los items. Al respecto, Pandey & Pandey
(2021), sostienen que se le conoce a un conjunto u opiniéon que puede brindar un
profesional experto sobre la estructuracibn de la operacionalizacién de las
variables.

Confiabilidad: Es la capacidad que posee un instrumento para mantener cierta

exactitud en los resultados obtenidos, los cuales suelen realizarse al mismo objeto,
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pero en diferentes momentos. Se hard una prueba piloto y para saber la
confiabilidad se hara uso del Alfa de Cronbach. (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018)
3.5. Procedimientos

El proceso sistematico para recabar los datos, se realiza de la manera siguiente:
(a) Se solicitara a la empresa LO SA VIAL SAC el permiso correspondiente para
efectuar la investigacion, asi como para recabar la informacion. (b) Se procedio a
enviar el instrumento via correo electrénico a los 58 empleados administrativos y
operativos con vinculo laboral en la empresa. (¢) Seguidamente se llevara a cabo
el procesamiento estadistico pertinente para la consecucién de los hallazgos y
establecimiento de discusiones y conclusiones.

3.6. Método de analisis de datos

El actual proceso obedece primero a un andlisis, mediante estadisticas
descriptivas. A la vez, se desarrollara el analisis inferencial, en donde se realizé la
prueba de hipotesis para conocer la conducta de cada variable y dimensién que se
aproxima al comportamiento normal. Luego de ello, se podra decidir si es que se
usardn técnicas estadisticas paramétrica 0 no parameétricas. Se procesard a traves
del SPSS-Vers.-26, obteniendo representaciones graficas y numéricas
correspondientes a los indicadores, dimensiones y variables analizadas.

3.7. Aspectos éticos

En este apartado se refiere como aquella implicancia que posee cada uno de los
investigadores en el tiempo que emplea el trabajo, ya sea negativa o positiva, por
ende, la informacion obtenida posterior a su aplicacion de la técnica para recabar
los datos se maneja con mucha reserva, sin adulterar el trabajo, por tal motivo él
trabajo baso en cada principio ético. Los aspectos éticos en esta investigacion
fueron trabajados con la Resolucién de Consejo Universitario de la Universidad
César Vallejo y con los cédigos de ética de la universidad, sin dejar de lado los
aspectos éticos de la empresa en la que se realizé el cuestionario autorizado por la
gerencia para garantizar el bienestar y la autonomia de quienes son los

participantes, bajo el anonimato respeto y asertividad.
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IV. RESULTADOS

A continuacién, se procede a describir el resultado de acuerdo al instrumento.
Objetivo Especifico 01: Determinar la relacion entre la planeacion y la satisfaccion
laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022

Hi: Existe relacion entre la planeacion y la satisfaccion laboral en la empresa E y
D Soluciones SRL, 2022

Ho: No existe relacion entre la planeacion y la satisfaccion laboral en la empresa E
y D Soluciones SRL, 2022

Tabla 1

Tabla cruzada entre Planeacién vs Satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral

Total Correlacion
Deficiente  Regular  Optimo

Deficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% Rho de

Spearman

Planeacién Regular 0,0% 5,2% 5,2% 10,3% 0. 679**

Optimo 0,0% 1,7%  87,9%  89,7% Sig.
(bilateral)
Total 0,0% 6,9% 93,1% 100,0% 0, 000

Nota: En referencia a la tabla 01, se utilizé el Rho de Spearman, el mismo que
alcanzo una correlacion bilateral de la dimensidn planeacion y variable satisfaccion
laboral con el r= 0,679, confirmando una existente correlacién positiva considerable,
de acuerdo a ello se afirma que la planeacién influye de forma directa con la

satisfaccion laboral.

Para la hipotesis 01, se utiliz6 el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de
0,000, inferior de 0.05, la misma que nos permitié a la aceptacion de la hipotesis
alterna y posteriormente rechazar la nula, revelando que existe una correlacion
positiva considerable, la misma que se sustenta en el cruce de porcentajes, donde
se confirmo que la planeacion tiene influencia de manera Optima con la satisfacciéon

laboral con un 87.9%.

Asimismo, de acuerdo al analisis inferencial en la institucion E y D Soluciones SRL,
deberia poner énfasis en la planeacién y de esa manera mejorar la satisfaccion

laboral.
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Objetivo Especifico 02: Determinar la relaciébn entre la organizaciéon y la
satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022

H1: Existe relacion entre la organizacion y la satisfaccion laboral en la empresa E
y D Soluciones SRL, 2022

HO: No existe relacion entre la organizacion y la satisfaccion laboral en la empresa
E y D Soluciones SRL, 2022

Tabla 2

Tabla cruzada entre Organizacién vs Satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral

Total Correlacion
Deficiente Regular Optimo
Deficiente  0,0% 0,0% 0,0% 0,0% Rho de
Spearman
Organizacion Regular 0,0% 6,9% 10,3% 17,2% 0, 518**
Optimo 0,0% 0,0%  82,8%  82,8% Sig.
(bilateral)
Total 0,0% 6,9% 93,1% 100,0% 0, 000

Nota: En referencia a la tabla 02, se utilizé el Rho de Spearman, el mismo que
alcanzo una correlacion bilateral de la dimensién organizacion y variable
satisfaccion laboral con el r= 0,518, confirmando una existente correlacion positiva
considerable, de acuerdo a ello se afirma que la organizacién influye de forma

directa con la satisfaccion laboral.

Para la hipotesis 02, se utiliz6 el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de
0,000, inferior de 0.05, la misma que nos permitié a la aceptacion de la hipétesis
alterna y posteriormente rechazar la nula, revelando que existe una correlacion
positiva considerable, la misma que se sustenta en el cruce de porcentajes, donde
se confirmd que la organizacion tiene influencia de manera Optima con la

satisfacciéon laboral con un 82.8%.

Asimismo, de acuerdo al analisis inferencial en la institucion E y D Soluciones SRL,
deberia poner énfasis en la organizacion y de esa manera mejorar la satisfaccion

laboral.
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Objetivo Especifico 03: Determinar la relacién entre la direcciéon y la satisfaccion
laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022

H1: Existe relacion entre la direccion y la satisfaccion laboral en la empresa Ey D
Soluciones SRL, 2022

HO: No existe relacion entre la direccion y la satisfaccion laboral en la empresa E
y D Soluciones SRL, 2022

Tabla 3

Tabla cruzada entre Direccion vs Satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral

Total Correlacion
Deficiente  Regular  Optimo

Deficiente 0,0% 1,7% 0,0% 1,7% Rho de
Spearman

Direccion Regular 0,0% 3,4% 8,6% 12,1% 0, B55**

Optimo 0,0% 1,7%  84,5%  86,2% Sig.
(bilateral)
Total 0,0% 6,9% 93,1% 100,0% 0, 000

Nota: En referencia a la tabla 03, se utilizdé el Rho de Spearman, el mismo que
alcanzo una correlacién bilateral de la dimension direccidn y variable satisfaccion
laboral con el r= 0,655, confirmando una existente correlacion positiva considerable,
de acuerdo a ello se afirma que la direccion influye de forma directa con la

satisfaccion laboral.

Para la hipotesis 03, se utilizé el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de
0,000, inferior de 0.05, la misma que nos permitié a la aceptacion de la hipétesis
alterna y posteriormente rechazar la nula, revelando que existe una correlacion
positiva considerable, la misma que se sustenta en el cruce de porcentajes, donde
se confirmd que la direccion tiene influencia de manera optima con la satisfaccion

laboral con un 84.5%.

Asimismo, de acuerdo al analisis inferencial en la institucion E y D Soluciones SRL,
deberia poner énfasis en la direccion y de esa manera mejorar la satisfaccion

laboral.

20



Objetivo Especifico 04: Determinar la relacion entre el control y la satisfaccion

laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022

H1: Existe relacion entre el control y la satisfaccion laboral en la empresa E y D

Soluciones SRL, 2022

HO: No existe relacion entre el control y la satisfaccion laboral en la empresa E y

D Soluciones SRL, 2022
Tabla 4

Tabla cruzada entre Control vs Satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral

Total Correlacion
Deficiente  Regular  Optimo

Deficiente 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% Rho de
Spearman

Control Regular 0,0% 5,2% 6,9% 12,1% 0, 722**

Optimo 0,0% 1,7%  86,2%  87,9% Sig.
(bilateral)
Total 0,0% 6,9% 93,1% 100,0% 0, 000

Nota: En referencia a la tabla 04, se utilizé el Rho de Spearman, el mismo que

alcanzo una correlacion bilateral de la dimensién control y variable satisfaccion

laboral con el r= 0,722, confirmando una existente correlacion positiva considerable,

de acuerdo a ello se afirma que el control influye de forma directa con la satisfaccién

laboral.

Para la hipotesis 04, se utiliz6 el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de

0,000, inferior de 0.05, la misma que nos permitié a la aceptacion de la hipétesis

alterna y posteriormente rechazar la nula, revelando que existe una correlacion

positiva considerable, la misma que se sustenta en el cruce de porcentajes, donde

se confirmd que el control tiene influencia de manera 6ptima con la satisfaccion

laboral con un 86.2%.

Asimismo, de acuerdo al analisis inferencial en la institucion E y D Soluciones SRL,

deberia poner énfasis en el control y de esa manera mejorar la satisfaccién laboral.
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Objetivo general: Determinar la relacidn entre la gestion administrativa y la
satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022

Hi: Existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion laboral en la
empresa E y D Soluciones SRL, 2022

HO: Existe relacion entre la gestidon administrativa y la satisfaccion laboral en la
empresa E y D Soluciones SRL, 2022

Tabla 5

Tabla cruzada entre Gestion administrativa vs Satisfaccion laboral.

Satisfaccion laboral y
Total Correlacion

Deficiente Regular Optimo

Deficiente  0,0% 0,0% 0,0% 0,0% Rho de

Spearman
Gestion
0, 0, 0, 0,
administrativa Regular 0,0% 5.2% 6,9% 12,1% 0, 737**
Optimo 0,0% 1,7% 86,2%  87,9% Sig.
(bilateral)
Total 0,0% 6,9%  931%  100,0% 0. 000

Nota: En referencia a la tabla 05, se utilizé el Rho de Spearman, el mismo que
alcanzo una correlacion bilateral de las variables gestion administrativa y
satisfaccion laboral con el r= 0,737, confirmando una existente correlacion positiva
considerable, de acuerdo a ello se afirma que la gestion administrativa influye de

forma directa con la satisfaccién laboral.

Para la hipotesis general, se utiliz6 el Rho de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral
de 0,000, inferior de 0.05, la misma que nos permitio a la aceptacion de la hipotesis
alterna y posteriormente rechazar la nula, revelando que existe una correlacion
positiva considerable, la misma que se sustenta en el cruce de porcentajes, donde
se confirméd que la gestion administrativa tiene influencia de manera 6ptima con la

satisfacciéon laboral con un 86.2%.

Asimismo, de acuerdo al analisis inferencial en la institucion E y D Soluciones SRL,
deberia poner énfasis en la gestion administrativa y de esa manera mejorar la

satisfaccion laboral.

22



V. DISCUSION

Procedemos a discutir nuestros resultados, los mismos que se contrastan con otras
investigaciones realizadas o teorias de acuerdo a cada una de nuestras variables

en estudio.

De acuerdo al Objetivo general, se utilizo el Rho de Spearman, el mismo que
alcanzo una correlacién bilateral de las variables gestion administrativa y
satisfaccion laboral con el r= 0,737, confirmando una existente correlacion positiva
considerable, de acuerdo a ello se afirma que la gestiébn administrativa influye de
forma directa con la satisfaccion laboral. Para la hipotesis general, se utilizé el Rho
de Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, inferior de 0.05, la misma que
nos permitid a la aceptacion de la hipotesis alterna y posteriormente rechazar la
nula, revelando que existe una correlacion positiva considerable, la misma que se
sustenta en el cruce de porcentajes, donde se confirmdé que la gestion
administrativa tiene influencia de manera Optima con la satisfaccion laboral con un
86.2%. Los resultados encontrados lo podemos corroborar con los estudios de los
autores Espiritu y Mufioz, (2017). En su estudio cuyo propésito primordial fue
determinar como se relacional la gestion administrativa y la satisfaccion laboral en
Microred de Salud de Rio Negro-Satipo. Su método de trabajo empleado fue
determinado bajo el tipo béasico, a la vez conto con un disefio es correlacional,
asimismo se estableci6 una muestra probabilisticamente, la misma que se
conformé por 97 trabajadores, a la vez para recabar los datos emplearon la
encuesta como técnica para cada una de las variables, estableciendo como
instrumentos dos cuestionarios, aplicados a nuestra muestra determinada:
Finalmente el estudio concluyo una existente relacion directa y significativa de la
gestion administrativa y la satisfaccién laboral, encontrandose una correlacién
valorizada en un r=-0.637, de acuerdo a ello aceptaron su hipétesis alterna y

rechazando la nula.

De acuerdo al primer objetivo especifico se utilizé el Rho de Spearman, el
mismo que alcanzo una correlacién bilateral de la dimension planeacion y variable
satisfaccion laboral con el r= 0,679, confirmando una existente correlacion positiva

considerable, de acuerdo a ello se afirma que la planeacion influye de forma directa
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con la satisfaccion laboral. Para la hipétesis 01, se utilizé el Rho de Spearman y se
obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, inferior de 0.05, la misma que nos permitio a la
aceptacion de la hipétesis alterna y posteriormente rechazar la nula, revelando que
existe una correlacion positiva considerable, la misma que se sustenta en el cruce
de porcentajes, donde se confirmd que la planeacion tiene influencia de manera
Optima con la satisfaccion laboral con un 87.9%. Los resultados manifiestan la
importancia de los estudios de planificacién, la misma que es considerada por el
autor Robbins y Coulter, (2017) donde se describe las metas y estrategias a
alcanzar mediante una estructura de planes, integrando y coordinado las
actividades de la organizacion, es decir, consiste en determinar por adelantado las
acciones que se deben ejecutar para el logro de los objetivos prestablecidos.
Asimismo, Terry y Franklin (citado por Balan, 2017), afirman que la planificacion se
le determina a la seleccién de informacion, realizando suposiciones en relacién al
futuro y de acuerdo a ello elaborar planes o una actividad necesaria, cumpliendo
con cada meta organizacional’. (p. 3). A la vez, esta variable esta relacionada con
la satisfaccion la misma que es considerada por el autor Mahdi et al, )2021). Como
un enfoque a aquellos recursos humanos que se consideran el principal factor de
éxito y progreso de las distintas organizaciones. Las habilidades personales, las
capacidades intelectuales y el deseo de trabajar son algunos de los valores
reconocidos en los recursos humanos. Por lo tanto, las organizaciones deben
centrarse en el uso optimo de sus miembros en términos de satisfaccién en el
trabajo y la mejora constante de su rendimiento y un entorno adecuado. Estos son
los requisitos para motivar a los miembros a alcanzar los objetivos previstos (Mahdi
et al, 2021).

De acuerdo al segundo objetivo especifico se utilizd el Rho de Spearman, el
mismo gue alcanzo una correlacion bilateral de la dimension organizacién y variable
satisfaccion laboral con el r= 0,518, confirmando una existente correlacion positiva
considerable, de acuerdo a ello se afirma que la organizacion influye de forma
directa con la satisfaccién laboral. Para la hipétesis 02, se utiliz6 el Rho de
Spearman y se obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, inferior de 0.05, la misma que nos
permitié a la aceptacion de la hipétesis alterna y posteriormente rechazar la nula,
revelando que existe una correlacion positiva considerable, la misma que se

sustenta en el cruce de porcentajes, donde se confirmé que la organizacion tiene
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influencia de manera Optima con la satisfaccion laboral con un 82.8%. Los
resultados encontrados indican la importancia de la organizacion, la misma que es
definida por el autor como el arreglo sistematico de individuos que se encaminan a
efectuar un objetivo especifico (Robbins y Coulter, 2017). También se refiere a la
division del entorno organizacional en unidades, llamadas divisiones o
departamentos, y en subunidades, conocidas con el nombre de secciones, las
cuales son coordinadas sinérgicamente para el ejercicio de puestos de trabajo,
cargos, responsabilidades, funciones y tareas en atencibn a una jerarquia
(Hampton, como se citdé en Oglu, & Oglu, 2020), de acuerdo al resultado esta
variable esta muy relacionada a la satisfaccion en el trabajo, la misma que tiene
una definicion muy amplia, por lo que no puede considerarse desde una Unica
definicibn. También se denomina satisfaccion laboral a las emociones felices o
positivas que resultan al evaluar su labor, asi como la experiencia profesional de

los colaboradores (Permana et al., 2021).

De acuerdo al tercer objetivo especifico se utilizé el Rho de Spearman, el
mismo que alcanzo una correlacion bilateral de la dimension direccion y variable
satisfaccion laboral con el r= 0,655, confirmando una existente correlacion positiva
considerable, de acuerdo a ello se afirma que la direccién influye de forma directa
con la satisfaccion laboral. Para la hipétesis 03, se utilizé el Rho de Spearman y se
obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, inferior de 0.05, la misma que nos permitio a la
aceptacion de la hipétesis alterna y posteriormente rechazar la nula, revelando que
existe una correlacion positiva considerable, la misma que se sustenta en el cruce
de porcentajes, donde se confirmé que la direccién tiene influencia de manera
Optima con la satisfaccion laboral con un 84.5%. Los resultados encontrados
indican la importancia de la direccion en las organizaciones, las misma que es
definida por el autor Robbins y Coulter, (2017). Como aquella que hace énfasis al
estudio de la accién de la cada persona en su trabajo, teniendo como meta el
enfasis en la productividad y la satisfaccion en el desempefio entonces, la direccion,
consiste en hacer funcionar adecuada, coordinada y efectivamente al personal de
la empresa, este asociado a los procesos de comunicacién, motivaciéon y liderazgo.
En otras palabras, una funcién administrativa que trata tener influencia en los
individuos de una empresa, cuya finalidad es que logren cada objetivo y meta de

manera voluntaria. (Hampton, como se citdé en Oglu & Oglu, 2020).
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De acuerdo al cuarto objetivo especifico se utilizé el Rho de Spearman, el
mismo que alcanzo una correlacion bilateral de la dimensién control y variable
satisfaccion laboral con el r= 0,722, confirmando una existente correlacion positiva
considerable, de acuerdo a ello se afirma que el control influye de forma directa con
la satisfaccion laboral. Para la hipotesis 04, se utilizd el Rho de Spearman y se
obtuvo el Sig. Bilateral de 0,000, inferior de 0.05, la misma que nos permitié a la
aceptacion de la hipétesis alterna y posteriormente rechazar la nula, revelando que
existe una correlacioén positiva considerable, la misma que se sustenta en el cruce
de porcentajes, donde se confirmé que el control tiene influencia de manera éptima
con la satisfaccion laboral con un 86.2%. Finalmente, la variable control, tiene
mucha relevancia en los estudios administrativos, las misma que es definida por los
autores como aquella que esta representado como la funcién final del proceso
administrativo, radica en el monitoreo de cada actividad y si lo cumple de acuerdo
a lo planificado y si no se cumple tomar las medidas correctivas. Terry y Franklin
(como se cité en Balan, 2017). Como lo establece Robbins y Coulter (2017), trata
del monitoreo cada actividad, asegurando que se esta alcanzando el objetivo segun
lo planificado, corrigiendo alguna desviacion significativa que se esté presentando
(p. 3). Por lo general en esta etapa se realiza los procesos de medicién de los
comportamientos reales y su desempefio estandar de cada trabajador, con la
finalidad de subsanar una posible desviacion, que permita el aumento de la
productividad de cada miembro de la empresa. Sin embargo, de acuerdo al
resultado encontrado, esta variable esta muy relacionada con la satisfaccion la
misma que define el autor Tnay et al. (2013) como una composicion de estilos
ambientales y condiciones psicolégicas que pueden hacer que alguien admita
honestamente la satisfaccion con el trabajo realizado. Para apoyar esta definicion,
la cantidad de satisfaccion laboral esta representada por lo que causa la sensacion
de satisfaccion. La esencia de la satisfaccion laboral es la sensacion de confort
(Riyanto et al, 2021).
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VI.

CONCLUSIONES

En referencia al objetivo general, se concluye que existe un grado de
correlacion positiva considerable, alcanzando una correlacion bilateral de
0.737, con lo cual se afirma una relacion directamente proporcional entre las
variables gestion administrativa y satisfaccion laboral, a la vez, obtuvo un
Sig. Bilateral de 0.00 menor a 0.05, razon por la cual se rechaza la hipotesis

nula y se acepta la hipotesis alterna

En referencia al objetivo 01, se concluye que existe un grado de correlacion
positiva considerable, alcanzando una correlacién bilateral de 0.679, con lo
cual se afirma una relacion directamente proporcional entre la dimension
planeacion y la variable satisfaccion laboral, a la vez, obtuvo un Sig. Bilateral
de 0.00 menor a 0.05, razén por la cual se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipotesis alterna

En referencia al objetivo 02, se concluye que existe un grado de correlacion
positiva considerable, alcanzando una correlacion bilateral de 0.518, con lo
cual se afirma una relacion directamente proporcional entre la dimension
organizacion y la variable satisfaccion laboral, a la vez, obtuvo un Sig.
Bilateral de 0.00 menor a 0.05, razén por la cual se rechaza la hipétesis nula

y se acepta la hipotesis alterna

En referencia al objetivo 03, se concluye que existe un grado de correlacion
positiva considerable, alcanzando una correlacion bilateral de 0.655, con lo
cual se afirma una relacion directamente proporcional entre la dimensién
direccién y la variable satisfaccion laboral, a la vez, obtuvo un Sig. Bilateral
de 0.00 menor a 0.05, razén por la cual se rechaza la hipétesis nula y se
acepta la hipotesis alterna

Finalmente, en referencia al objetivo 04, se concluye que existe un grado de
correlacion positiva considerable, alcanzando una correlaciéon bilateral de
0.722, con lo cual se afirma una relacion directamente proporcional entre la
dimension control y la variable satisfaccion laboral, a la vez, obtuvo un Sig.
Bilateral de 0.00 menor a 0.05, raz6n por la cual se rechaza la hip6tesis nula

y se acepta la hipotesis alterna
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VIl. RECOMENDACIONES

En relacion al objetivo general y debido a una existente correlacion positiva
considerable de las variables gestion administrativa y satisfaccion laboral, se
recomienda a los responsables de la empresa E y D Soluciones SRL, la
implementacion de planes estratégicos para la gestiobn administrativa, el mismo que
incluya la planeacion de los objetivos y metas segun la estructura organizacional y
delegacion de autoridad, a través de un liderazgo efectivo, comunicacién eficaz y
una medicion del control administrativo, la misma que traeria como consecuencia
mejorar la satisfaccion laboral mediante una buena interaccidn entre trabajadores,

cumplimiento de reglas y mejores condiciones de trabajo

Se recomienda a los responsables de la empresa E y D Soluciones SRL, la
aplicacién de estrategias de planeacion, la misma que se oriente al cumplimiento
de objetivos y metas de acuerdo al presupuesto asignado, permitiendo tomar
buenas decisiones, y mejorar la satisfaccion laboral mediante una comunicacion

directa con el jefe inmediato, un lenguaje directo y una valoracion por parte de jefe.

Se recomienda a los responsables de la empresa E y D Soluciones SRL, la
formulacién de estrategias de organizacionales, tomando en cuenta las politicas
institucionales, de acuerdo a la estructura organizacional y delegacion de autoridad
a cada colaborador, permitiendo mejorar la satisfaccion laboral a través de los

derechos de los trabajadores y un buen sistema de recompensas.

Se recomienda a los responsables de la empresa E y D Soluciones SRL, la
ejecucion de estrategias de direccién, realizando acciones que tomen en cuenta el
factor humano a través de una buena motivacion y buen liderazgo por parte del jefe

inmediato, permitiendo cumplir las metas asignadas se acuerdo a cada funcién.

Se recomienda a los responsables de la empresa E y D Soluciones SRL, la
aplicacion de estrategias de control, a través de evaluaciones de desempefio y
medicion de la productividad, trayendo como consecuencia valorar objetivamente a

cada trabajador competente.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable | Definicion Conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion

Louffat, (2015). La | Para la medicion de Misiones o propdsitos
gestion administrativa es | nuestra  variable  se Planeacién Objetivos o metas

<>E aquella que consiedera a | considero las Presupuesto

= tres magnitudes, entre gIImQ?SIOQ(?S. Toma de decisiones

é ellas tenemos: los bienes animcacion, Politicas y premisas de la

|— - . organizacion, .

7 administrativos como | . - .., planeacién

() ) integracion de personal, Organizacion —

pd infraestructura, direccion y control para Estructura organizacional .

= materiales 'y personas, | o5 cuales se disefi6 Delegacién de autoridad Ordinal

< por otra parte, estan las | jnterrogantes Factores humanos y motivacion

3 areas admlnlstrf;ltl_vas Direccién Liderazgo

= como: logistica, T

5 marketing, finanzas etc Comunicacion

L o 9 Y Control de desempefio

O] por ultimo los procesos
administrativos. Control

Medicion de la productividad

Variable | Definicion Conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de medicion

Robbins & Judge (2016). | Para la medicion de Lenguaje directo y entendible

3 Especifican ~ que  sentirse | nuestra  variable  se Interaccion Nivel de valoracion al jefe

5 satisfechos en el ambito laboral, | considero _ las Conocimiento hacia su trabajo

2 es un sentimiento dirigido a una dimensiones: Interaccion Cumplimiento de | Sistema de recompensas

> ¢ luacion del mi con los compafieros o

> autoevaluacion del mismo, es | . f limi d reglas Derechos de los colaboradores
decir, si un colaborador posee un | 1€€S;  cumplimiento  de : i - Ordinal

o ecir, p [ liti Estandares de Cumplimiento de funciones

S nivel en este aspecto regas y politicas,

2 q o pect I estandares de desempeiio Cumplimiento de metas

s emostrara un maximo potenc!a desempefio, condiciones Seguridad

by ocurriria si denotaria emociones | |as interrogantes

negativas.

trabajo

Recursos disponibles




Matriz de consistencia

Gestion administrativa y satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022

Formulacién del Objetivos Hipotesis Variable Dimensiones Indicadores Métodos
problema
Problema General Objetivo General Hipotesis General - Misiones o propositos Tipo de Inv.
¢, Cudl es larelacion entre | Determinar la relacion | Hi: Existe relacién entre la - Objetivos o metas Aplicada
la Gestibn administrativa | entre la gestion | gestibn administrativa y la - Presupuesto
y satisfaccién laboral en | administrativa y la | satisfaccion laboral en la -
la empresa E y D | satisfaccion laboral en la | empresa E y D Soluciones Planeacion | - Toma de decisiones Disefio de
Soluciones SRL, 2022? empresa E y D | SRL, 2022 - Politicas y premisas Inv.
Soluciones SRL, 2022 HO: Existe relacion entre la de la planeacion No
gestion administrativa y la - Estructura experimental
satisfaccion laboral en la Organizacion organizacional
empresa E y D Soluciones -
SRL, 2022 y - Delegacion de Niel
' Gestion autoridad -
Administrativa correlacional
Direccién - Factores humanos y
motivacion
. Poblacion:
- Liderazgo
o, 130
- Comunicacion
Control Muestra:
- Control de
desempefio 58
- Medicion de la
productividad
Problemas especificos | Objetivos Especificos Hipdtesis especifica i Iéﬁ{legnudailﬁedlrecto y Técnicas:
¢Cual es larelacion entre | Determinar la  relacion | Hi: Existe relacion entre la | ggtisfaccion - Nivel de valoracion al Encuesta
la planeacion y la | entre la planeacién y la | planeacion y la satisfaccion laboral Interaccion jefe
satisfaccion laboral en la | satisfaccion laboral en la | laboral en la empresa E y D - Conocimiento hacia su
Soluciones SRL, 2022 trabajo Instrumento:




empresa E y D
Soluciones SRL, 20227?;

¢ Cudl es la relaciéon entre
la organizacion y la
satisfaccion laboral en la
empresa E y D
Soluciones SRL, 20227;

¢ Cudl es la relaciéon entre
la direccion y la
satisfaccion laboral en la
empresa E y D
Soluciones SRL, 20227

¢,Cudl es la relacion entre
el control y la satisfaccion
laboral en la empresa E y
D Soluciones SRL, 2022?

empresa E y D
Soluciones SRL, 2022

Determinar la relacién
entre la organizacion y la
satisfaccion laboral en la
empresa E y D
Soluciones SRL, 2022

Determinar la relacién
entre la direccion y la
satisfaccion laboral en la
empresa E y D
Soluciones SRL, 2022

Determinar la relacién
entre el control y la
satisfaccion laboral en la
empresa E y D
Soluciones SRL, 2022

Ho: No existe relacion entre la
planeacion y la satisfaccion
laboral en la empresa E 'y D
Soluciones SRL, 2022

Hi: Existe relacién entre la
organizacion y la satisfaccion
laboral en la empresa Ey D
Soluciones SRL, 2022

Ho: No existe relacion entre la
organizacion y la satisfaccion
laboral en la empresa E 'y D
Soluciones SRL, 2022

Hi: Existe relacién entre la
direccion y la satisfaccion
laboral en la empresa Ey D
Soluciones SRL, 2022

Ho: No existe relacion entre la
direccion y la satisfaccion
laboral en la empresa E 'y D
Soluciones SRL, 2022

Hi: Existe relacion entre el
control y la satisfaccion laboral
en la empresa E y D
Soluciones SRL, 2022

Ho: No existe relacion entre el
control y la satisfaccién laboral
en la empresa E y D
Soluciones SRL, 2022

Cumplimiento
de reglas

Estandares
de
desempefio

Condiciones
de trabajo

- Sistema de
recompensas

- Derechos de los
colaboradores

- Cumplimiento de
funciones

- Cumplimiento de
metas

- Seguridad

- Estructura corporativa

- Recursos disponibles

Cuestionario




Anexo 02

CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION

LABORAL

Buenos dias y/o tardes, se les pide responder la siguiente encuesta el cual tiene

caracter confidencial con fines académicos, para obtener informacion relevante

para cumplir con los objetivos de la investigacion titulada: Gestion administrativa

y satisfaccion laboral en la empresa E y D Soluciones SRL, 2022. Agradeciendo

su colaboracion, lea las siguientes preguntas y responda con veracidad segun

crea conveniente:

Género: Hombre Mujer
TOTALMENTE DE INDIFERENTE | DESACUERDO | TOTALMENTE EN
DE ACUERDO | ACUERDO DESACUERDO
5 4 3 2 1
GESTION ADMINISTRATIVA TA | A I D | TD
Planeacion 514 3 2 1

Misiones o propésitos

1. La institucidn cuenta con una misién, valores, filosofia,
las mismas que son dadas a conocer a toda comunidad
laboral.

2. El jefe inmediato establece metas a corto, mediano y
largo plazo en términos cuantificables

Objetivos y metas

3. Los objetivos y metas de cada area son claros y
permiten tomar las acciones de acuerdo a lo
planificado.

4. Los objetivos y metas del é&rea, se encuentran
relacionados con el plan estratégico de la institucion

Presupuesto

5. La institucion cuenta con los recursos econdémicos
necesarios para alcanzar las metas establecidas




6. La ejecucion del presupuesto se cumple de acuerdo
con los planes establecidos

Toma de decisiones

7. El jefe inmediato por lo general busca opiniones entre
sus trabajadores para la toma de decisiones.

Politicas y premisas de planeacion

8. Las politicas institucionales establecidas, permiten
tener una orientacion a la toma de decisiones.

Organizacién

Estructura organizacional

9. La asignacién de personal en las éreas, se realiza de
acuerdo a su formacion académica y especializacion

10. Existe coordinacion entre los jefes y empleados para el
logro de los objetivos y metas institucionales

Delegacion de autoridad

11.El jefe inmediato delega autoridad a las personas de
acuerdos a las competencias y resultados del
trabajador

12.La direccion brinda autonomia al personal delegado,
ante una toma de decisiones.

Direccién

TA

TD

Factores humanos y motivacion

13.La direccibn motiva constantemente al personal
creando un ambiente agradable entre los trabajadores.

14.La integridad del personal esa presente en todas las
labores administrativas de la direccion

Liderazgo

15. La direccién alienta al personal a trabajar con
entusiasmo y confianza

16.La direccion tiene la capacidad de reunir a todo el
personal e impulsarlos hacia un propdsito comun.

Comunicacion




17.La direccidn mantiene una comunicaciéon asertiva con
todos los colaboradores

Control

TA

D

Control de desempefio

18. La direccién verifica de manera periédica que las
actividades se ejecuten conforme a los planes
establecidos.

Medicion de la productividad

19.La direccion aplica técnicas de control en lo posible
para prever desviaciones de los planes.

SATISFACCION LABORAL

TA

TD

Interaccion con los compaferos y jefes

Lenguaje directo y entendible

20. El jefe inmediato comunica de manera clara al
personal.

21. Existe buena comunicacion entre los trabajadores de
las diferentes areas.

Nivel de valoracion al jefe

22.El jefe inmediato es un profesional comprensible y
empatico

Conocimiento al trabajo

23.Considera usted que conoce las actividades que se
desarrollan en su labor diaria.

24.Colabora de manera activa en las actividades, que
corresponde a su direccion

Cumplimiento de reglas y politicas

TA

TD

Sistema de recompensas

25. La direccién ha desarrollado un sistema de
recompensa o reconocimiento para el personal
competente.

26. Siente la necesidad de hacer bien las cosas cuando le
proporcionan una recompensa, asi no sea economica.




Derechos de los colaboradores

27.En general las condiciones de laborales (salario,
horarios, vacaciones, beneficios sociales etc.) son
satisfactorios

28. Siempre se respetan los derechos establecidos por
ley.

Estandares de desempefio

TA

TD

Cumplimiento de funciones

29. Considera que las funciones que usted tiene son
adecuadas con el puesto en el que se desempefia

30. Se encuentra satisfecho con la labor que desempeia
en la Institucion.

Cumplimiento de metas

31.Por lo general, en el area en el que se desempefia
siempre cumplen sus metas establecidas

Condiciones de trabajo

TA

D

Seguridad

32.La organizacion proporciona las medidas de
seguridad correspondiente para cada areay
trabajador

Estructura corporativa

33.Considera que se respetan la estructura organica de
la Institucion.

Recursos disponibles

34.Cuento con todas las herramientas necesarias para
realizar mi labor diaria




CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Donde:

e Margen: 10%

Probabilidad de Exito: 50%

e Probabilidad de fracaso: 50%
¢ Nivel de confianza: 95%

e Poblacion: 130

e N:58

z"2(p*q)
n=  e"2+(z"2(p’q))
N




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

N° ] DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No

1 La institucidn cuenta con una infraestructura Si si si
moderna. : : !
En la institucidén las oficinas se encuentran

2 | bien distribuidas de acuerdo a las funciones | Si Si Si
del puesto
Los equipos proporcionados por la . . .

3 |, . -, Si Si Si
institucién, se encuentran en buen estado
Los empleados visten de acuerdo a cada - . .

4 e Si Si Si
posicion laboral
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
La institucion retroalimenta a sus | Si Si Si

5 | trabajadores con la finalidad de no cometer
errores frecuentes
Ante algun problema suscitado en la| Si Si Si

6 | institucién, los trabajadores muestran interés
para resolverlo
La institucion o area cumplen con los plazos | Si Si Si

7 | establecidos para una buena calidad en el
servicio
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si | No
La institucion comunica entre sus integrantes | Si Si Si

8 | algun problema que permita dar una buena
solucién del problema

9 Los trabajadores son rapidos y eficientes al | Si Si Si
prestar un servicio al usuario

10 Los colaboradores _del (_SAFAE, atienden de Si Si Si
forma amable y con intencién a ayudarlo.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
Los colaboradores de la institucién se | Si Si Si

11 | preocupan por orientar al usuario y ayudarlo
en la atencidn que requiere

12 Ante alguna queja por parte de usuario se | Si Si Si
trata de brindar una solucién a la brevedad

13 | Los horarios establecidos para los clientes | Si Si Si




estan acorde a sus necesidades

DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si | No

Los colaboradores de la institucién poseen

14 . )
un comportamiento confiable

Los trabajadores se encuentran capacitados

15 . L. .
para brindar una atencién de calidad

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X]  Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Yovera Abraham Jose DNI: 80270538
Especialidad del validador: Magister en Gestion del Talento Humano

Dr. Gestién Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tesrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Lima, 05 de mayo del 2022.

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad’® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si No Si | No
; Los colaboradores resuelven las inquietudes | Si Si Si
del cliente a la brevedad posible
2 La institucién cumple con lo prometido a | Si Si Si
cada clientes
A los colaboradores se les brinda la| Si Si Si
3 | informacién oportuna para mejorar su
calidad
4 El jefe inmediato es empatico ante alguna | Si Si Si
circunstancia presentada
La garantia del servicio que le brindan los | Si Si Si

5 | colaboradores por lo general, supera sus
expectativas.

DIMENSION 2: Rendimiento percibido Si No Si No Si | No
6 Los clientes perciben una buena actitud por | Si Si Si
parte de los trabajadores
7 Se respetan las opiniones de los clientes a | Si Si Si
pesar de no estar de acuerdo
3 Los resultados obtenidos corresponden a | Si Si Si
una buena labor diaria
9 Considera que la atencién del trabajador es | Si Si Si
bien percibida por los usuarios
DIMENSION 3: Nivel de satisfacciéon Si No Si No Si | No
Los clientes o usuarios valoran la atencién | Si Si Si

18 | recibida y recomiendan a otras personas de
acuerdo a su nivel de satisfaccion

11 La institucion posee herramientas para | Si Si Si
valorar la calidad de servicio
Las esperas en los tramites de servicio un | Si Si Si

12 superan el tiempo permitido por la institucion
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Garcia Yovera Abraham Jose DNI: 80270538
Especialidad del validador: Magister en Gestién del Talento Humano

Dr. Gestion Pablica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensian

Lima, 05 de mayo del 2022.




i\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIAELE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
La institucion cuenta con una infraestructura . . .

1 Si Si Si
moderna.
En la institucién las oficinas se encuentran

2 | bien distribuidas de acuerdo a las funciones | Si Si Si
del puesto

3 Los equipos proporcionados por la si si ai
institucion, se encuentran en buen estado
Los empleados visten de acuerdo a cada : : )

4 L, Si Si Si
posicion laboral
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
La institucion retroalimenta a sus | Si Si Si

5 | trabajadores con la finalidad de no cometer
errores frecuentes

Ante algun problema suscitado en la| Si Si Si
6 | institucion, los trabajadores muestran interés
para resolverlo

La institucion o area cumplen con los plazos | Si Si Si
7 | establecidos para una buena calidad en el
servicio
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si | No
La institucién comunica entre sus integrantes | Si Si Si

8 | algun problema que permita dar una buena
solucién del problema

9 Los trabajadores son rapidos y eficientes al | Si Si Si
prestar un servicio al usuario

10 Los colaboradores del CAFAE, atienden de Si Si Si
forma amable y con intencién a ayudarlo.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
Los colaboradores de la institucion se | Si Si Si

11 | preocupan por orientar al usuario y ayudarlo
en la atencién que requiere

Ante alguna queja por parte de usuario se | Si Si Si

12 . .
trata de brindar una solucién a la brevedad
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13 Los horarios establecidos para los clientes | Si Si Si
estan acorde a sus necesidades
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si | No
14 Los colaboradores de la institucién poseen
un comportamiento confiable
15 Los trabajadores se encuentran capacitados
para brindar una atencién de calidad
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson

Especialidad del validador: Lic. Administracion

MBA — Administracién de Negocios

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

DNI: 40226875

Lima, 05 de mayo de 2022.

Firma del Exﬁé}'to
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si No Si | No
1 Los colaboradores resuelven las inquietudes | Si Si Si
del cliente a la brevedad posible
2 La institucién cumple con lo prometido a | Si Si Si
cada clientes
A los colaboradores se les brinda la| Si Si Si
3 | informacién oportuna para mejorar su
calidad
4 El jefe inmediato es empatico ante alguna | Si Si Si
circunstancia presentada
La garantia del servicio que le brindan los | Si Si Si

5 | colaboradores por lo general, supera sus
expectativas.

DIMENSION 2: Rendimiento percibido Si No Si No Si | No
6 Los clientes perciben una buena actitud por | Si Si Si
parte de los trabajadores
7 Se respetan las opiniones de los clientes a | Si Si Si
pesar de no estar de acuerdo
3 Los resultados obtenidos corresponden a | Si Si Si
una buena labor diaria
o | Considera que la atencién del trabajador es Si Si Si
bien percibida por los usuarios
DIMENSION 3: Nivel de satisfaccién Si No Si No Si | No
Los clientes o usuarios valoran la atencion | Si Si Si

18 | recibida y recomiendan a otras personas de
acuerdo a su nivel de satisfaccion

11 La institucion posee herramientas para | Si Si Si
valorar la calidad de servicio
12 Las esperas en los tramites de servicio un | Si Si Si

superan el tiempo permitido por la institucion
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Villacorta Jorge Robinson DNI: 40226875

Especialidad del validador: Lic. Administracion

MBA - Administracion de Negocios

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

Lima, 05 de mayo de 2022.

&7
=

Firma defI/Expé'ﬁo
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad’® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
La institucién cuenta con una infraestructura : : .
1 Si Si Si
moderna.
En la institucidon las oficinas se encuentran
2 | bien distribuidas de acuerdo a las funciones Si Si Si

del puesto

Los equipos proporcicnados por la

3 . . .. Si Si Si
institucion, se encuentran en buen estado
Los empleados visten de acuerdo a cada . . .

4 L Si Si Si
posicién laboral
DIMENSION 2: Confiabilidad Si No Si No Si No
La institucion retroalimenta a sus | Si Si Si

5 | trabajadores con la finalidad de no cometer
errores frecuentes

Ante algun problema suscitado en la| Si Si Si
6 | institucion, los trabajadores muestran interés
para resolverlo

La institucion o area cumplen con los plazos | Si Si Si
7 | establecidos para una buena calidad en el
servicio
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
La institucién comunica entre sus integrantes | Si Si Si

8 | algun problema que permita dar una buena
solucion del problema

9 Los trabajadores son rapidos vy eficientes al | Si Si Si
prestar un servicio al usuario

10 Los colaboradores del CAFAE, atienden de Si Si Si
forma amable y con intencién a ayudarlo.
DIMENSION 4: Empatia Si No Si No Si No
Los colaboradores de la institucién se | Si Si Si

11 | preocupan por orientar al usuario y ayudarlo
en la atencién que requiere

Ante alguna queja por parte de usuario se | Si Si Si

12 . <.
trata de brindar una solucién a la brevedad
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13 Los horarios establecidos para los clientes | Si Si Si
estan acorde a sus necesidades
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si | No
14 Los colaboradores de la institucion poseen
un comportamiento confiable
15 Los trabajadores se encuentran capacitados
para brindar una atencién de calidad
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Heredia Llatas Flor Delicia

Especialidad del validador: Lic. Administracion

Dra. Gestion Publica y Gobernabilidad

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tesrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension

especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto

y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para

medir la dimension

DNI: 41365424

AT
1

Lima, 05 de mayo de 2022.

Firma del Ex

perto
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: SATISFACCION DEL CLIENTE

N° ] DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Expectativas Si No Si No Si No
1 | Los colaboradores resuelven las inquietudes Si Si Si
del cliente a la brevedad posible
2 La institucion cumple con lo prometido a | Si Si Si
cada clientes
A los colaboradores se les brinda la| Si Si Si
3 | informacidn oportuna para mejorar su
calidad
4 El jefe inmediato es empatico ante alguna | Si Si Si
circunstancia presentada
La garantia del servicio que le brindan los | Si Si Si

5 | colaboradores por lo general, supera sus
expectativas.

DIMENSION 2: Rendimiento percibido Si No Si No Si | No
6 Los clientes perciben una buena actitud por | Si Si Si
parte de los trabajadores
7 Se respetan las opiniones de los clientes a | Si Si Si
pesar de no estar de acuerdo
8 Los resultados obtenidos corresponden a | Si Si Si
una buena labor diaria
g | Considera que la atencion del trabajador es Si Si Si
bien percibida por los usuarios
DIMENSION 3: Nivel de satisfaccion Si No Si No Si | No
Los clientes o usuarios valoran la atencion | Si Si Si

18 | recibida y recomiendan a otras personas de
acuerdo a su nivel de satisfaccidon

11 La institucion posee herramientas para | Si Si Si
valorar la calidad de servicio
Las esperas en los tramites de servicio un | Si Si Si

12

superan el tiempo permitido por la institucién
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1Pertinencia: El item corresponde al concepto teorico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto

y directo Lima, 05 de mayo de 2022.
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medir la dimension
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FIABILIDAD

Escala: Gestion administrativa

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 58 100,0

Excluido? 0 ,0

Total 58 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de

Cronbach elementos
,934 19

Escala: Satisfaccion laboral

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 58 100,0

Excluido? 0 ,0

Total 58 100,0
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de

Cronbach elementos
,896 15

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion ,116 58 ,005 ,942 58 ,008
Administrativa
Satisfaccion Laboral ,098 58 ,200" ,938 58 ,005




Estandares de coeficiente de correlacion por rangos de Spearman.

Valor de Rho / Rango Significado / Relacion

-0.91a-1.00 Correlaciéon negativa perfecta

0.76 a- 0.90 Correlacion negativa muy fuerte

0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable

-0.11a-0.50 Correlacién negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01a+0.10 Correlacion positiva débil
+0.11 a+0.50 Correlacién positiva media
+0.51a+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a+ 0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Hernandez & Fernandez, (1998)



