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Resumen 

 

El presente trabajo investigativo que lleva por título “Gestión de recursos humanos 

y su relación con la satisfacción laboral en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 

2022”, planteó como objetivo principal determinar de qué manera la Gestión de 

Recursos Humanos se relaciona con la Satisfacción Laboral en la EPS EMAPAT 

S.A. Por lo cual, se tuvo un enfoque cuantitativo, siendo del tipo aplicado con un 

diseño no experimental transversal, y de nivel correlacional. La principal técnica 

empleada fue la encuesta, contando con dos cuestionarios cada uno enfocado en 

las variables tratadas y aplicados a una muestra de 51 trabajadores de la EPS 

EMAPAT S.A. Esta información se procesó en el software SPSS mediante la 

técnica de Chi Cuadrado, donde se dio por válida la hipótesis alterna, la cual expone 

que, la Gestión de Recursos Humanos se relaciona significativamente con la   

Satisfacción Laboral en la EPS EMAPAT S.A. 

Palabras clave: Reclutamiento, capacitación, recompensas, relaciones 

interpersonales y reconocimiento. 

 

  



 

viii 

Abstract 

 

The present investigative work entitled "Human resource management and its 

relationship with job satisfaction in EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022”, stated 

as its main objective to determine how Human Resources Management is related 

to Job Satisfaction in EPS EMAPAT S.A. Therefore, a quantitative approach was 

taken, being of the type applied with a non-experimental cross-sectional design, and 

at a correlational level. The main technique used was the survey, with two 

questionnaires each focused on the variables treated and applied to a sample of 51 

workers from EPS EMAPAT S.A. This information was processed in the SPSS 

software using the Chi Square technique, where the alternative hypothesis was 

considered valid, which states that Human Resources Management is significantly 

related to Job Satisfaction in EPS EMAPAT S.A. 

Keywords: Recruitment, training, rewards, interpersonal relationships and 

recognition. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

A la luz de los desafíos laborales futuros, la gestión de recursos humanos actual 

debe rediseñarse, incluido el desarrollo a largo plazo, la regeneración y la 

renovación del capital humano, cambiando consumo por desarrollo al incorporar el 

término de sostenibilidad. La sostenibilidad en recursos humanos es considerada 

como una extensión del enfoque estratégico, presentando un nuevo enfoque. El 

mercado laboral está en constante cambio, adquiriendo un trabajo atípico una 

relevancia significativa, especialmente en estos tiempos actuales de restricciones 

por la crisis del coronavirus. Obtener lo mejor de los trabajadores es algo más que 

compensación y beneficios. También se trata de crear lugares de trabajo que sean 

seguros, estimulantes y agradables. 

Guerrero (2017), analizó los resultados de EEUU, donde la percepción de un 

grupo de colaboradores sobre la cultura organizacional, donde un 79% dice que la 

cultura de la empresa es un componente esencial en la satisfacción laboral. El 

respeto, la confianza, la equidad, la integridad y el trabajo en equipo son atributos 

cruciales de las culturas laborales saludables. 

Para Gómez (2008), las organizaciones buscan registrar el éxito, seguir 

creciendo, enfrentar la competencia y cumplir con sus metas tanto de corto como 

largo plazo. Asimismo, las organizaciones desarrollan estrategias y establecen 

planes para tener éxito en el entorno dinámico y turbulento. Día tras día, las 

organizaciones reconocen que su éxito depende principalmente en sus valiosos 

activos, los cuales son sus recursos humanos. Esto debido a que, según Gómez 

(2016), el capital humano desempeña un elemento clave del corto al largo plazo, 

basándose en las aptitudes y potencialidades del personal que trabajan en él, 

debiendo tener una actitud positiva, habiendo contribuciones creativas de las 

personas, las organizaciones no pueden progresar y prosperar.  

Esto justifica las inversiones que las organizaciones hacen en sus recursos 

humanos, esto también justifica por qué las organizaciones hacen esfuerzos 

continuos para desarrollarse adecuadamente. Por su parte, Chiavenato (2011) 

menciona que, alcanzar un mayor grado de eficacia requiere contemplar un 

conjunto de variables relacionadas al comportamiento humano, la mayoría de las 

cuales son cualitativas. La incapacidad del personal de recursos humanos para 
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descifrar dichos datos, generalmente debido a la complejidad y el tiempo requerido 

para comprenderlos, conduce a la supervisión de parámetros importantes y, por lo 

general, conllevando a una estrategia fallida del capital humano. 

Respecto a los colaboradores, su nivel de satisfacción repercute 

significativamente en su compromiso, la rotación, el ausentismo, tardanzas, 

accidentes y quejas. Esto se debe a que los empleados satisfechos son más 

efectivos, y con bajos grados de rotación, ausentismo, impuntualidad, accidentes y 

quejas. Por ende, las organizaciones están dispuestas a enfocarse en los 

motivantes de la satisfacción de sus colaboradores. Tener una fuerza laboral 

satisfecha y comprometida es un indicador clave de rendimiento de una gestión 

eficaz de los recursos humanos.  

Los empleados más felices y satisfechos crean un lugar de trabajo más 

innovador, comprometido y productivo. Incluso los cambios más pequeños, cuando 

se inician, pueden mejorar la satisfacción de los empleados, lo que podría tener 

importantes beneficios y recompensas a largo plazo. La GRH es la función más 

importante en cualquier organización; porque se relaciona con la responsabilidad 

de utilizar los recursos con la intención de alcanzar las metas institucionales. 

Por todo ello, se traza como principal problema del estudio: ¿Existe una 

relación entre la gestión de recursos humanos y la satisfacción laboral en la EPS 

EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022?, teniéndose los problemas específicos 

siguientes: ¿Existe una relación entre la gestión de recursos humanos y el bienestar 

en el trabajo en la EPS EMAPAT S.A.?; ¿Existe una relación entre la gestión de 

recursos humanos y las relaciones interpersonales en la EPS EMAPAT S.A. Madre 

de Dios 2022?; y ¿Existe una relación entre la gestión de recursos humanos y el 

reconocimiento en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022?.  

La justificación de la investigación se fundamenta porque permitirá conocer 

la situación actual en la que se encuentra, para poder proponer una vez realizado 

el estudio algunas recomendaciones que podrían mejorar para obtener mejores 

resultados de los colaboradores en beneficio de la institución. Justificación Teórica, 

existe la necesidad de exponer la problemática suscitada en la EPS EMAPAT S.A. 

Madre de Dios 2022, y de acuerdo a las teorías relacionadas al estudio encontrar 

resultados que podrían servir de motivación y antecedentes de otros estudios 

similares. Justificación Práctica, ya que surge de un entorno existente y después 
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de conocer el resultado del trabajo realizado, se procederá a realizar las propuestas 

de mejora más adecuadas, buscando generar un efecto de mejora dentro de la 

empresa Justificación Metodológica, es metodológica por cuanto se aplicarán 

técnicas, métodos e instrumentos las cuales serán validadas por especialistas en 

la materia, permitiéndonos adquirir información necesaria para el proceso de toma 

de decisiones. Justificación Social, el estudio que se desarrollará conociendo las 

situaciones problemáticas referidas a las variables en la EPS EMAPAT S.A. Madre 

de Dios 2022, lo cual es importante para conseguir diversos objetivos 

institucionales, escenario que motivó la necesidad de efectuar esta investigación. 

Como principal objetivo del estudio tenemos: “Determinar la relación entre la 

gestión de recursos humanos y la satisfacción laboral en la EPS EMAPAT S.A. 

Madre de Dios 2022”; y como objetivos específicos: “Determinar la relación entre la 

gestión de recursos humanos y el bienestar en el trabajo en la EPS EMAPAT S.A. 

Madre de Dios 2022”; “Determinar la relación entre la gestión de recursos humanos 

y las relaciones interpersonales en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022”; y 

“Determinar la relación entre la gestión de recursos humanos y el reconocimiento 

en la EPS EMAPAT S.A.”.  

En cuanto a la principal hipótesis del estudio tenemos: “Existe una relación 

entre la gestión de recursos humanos y la satisfacción laboral en la EPS EMAPAT 

S.A.”. Como hipótesis específicas tenemos: “Existe una relación entre la gestión de 

recursos humanos y el bienestar en el trabajo en la EPS EMAPAT S.A. Madre de 

Dios 2022”; “Existe una relación entre la gestión de recursos humanos y las 

relaciones interpersonales en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022”; y “Existe 

una relación entre la gestión de recursos humanos y el reconocimiento en la EPS 

EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022”.  
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II. MARCO TEÓRICO 

Dentro de los antecedentes nacionales se mencionan a los siguientes autores con 

sus principales hallazgos: 

Quispe (2018), el objetivo fue determinar la influencia de la gestión de 

recursos humanos en la satisfacción laboral de los colaboradores administrativos 

del Municipio de José Luis Bustamante y Rivero. La metodología de la investigación 

fue de enfoque cuantitativo, correlacional y no experimental, la muestra estuvo 

conformada por 150 servidores administrativos. Los resultados y conclusiones 

arribadas fueron que, hay una correspondencia positiva baja ,170 entre las 

variables de estudio. Precisándose que la significancia del p valor es menor a 0,05. 

en el nivel 0,037, habiendo influencia de la Gestión de Recursos Humanos en la 

Satisfacción Laboral. El 38.7% del personal CAS percibe que la gestión de recursos 

humanos es considerada como indiferente frente al 32% del personal nombrado 

que la considera como tal, mientras que para el 19.3% del personal nombrado la 

gestión es percibida como favorable frente a un 4% del personal CAS. 

Berrospi (2019), buscó determinar la relación entre la gestión de recursos 

humanos y satisfacción laboral en los colaboradores de la empresa Novoliz S.A., 

Ica. La metodología utilizada tuvo el enfoque descriptivo – correlacional, de tipo 

básico con un enfoque cuantitativo de diseño no experimental, la muestra estuvo 

conformada por 100 colaboradores. Los resultados y conclusiones arribadas fueron 

que, la gestión de recursos humanos se relaciona directa y significativamente con 

la satisfacción laboral de los colaboradores (p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 

0.811 siendo correlación positiva alta). Por lo tanto, la Gestión de recursos humanos 

genera adecuada, significación de la tarea, favoreciendo de esta manera la 

satisfacción laboral en colaboradores. Asimismo, la Gestión de recursos humanos 

se relacionan directa y significativamente con las condiciones físicas materiales. 

Ibarra (2019), se enfocó en comprobar como la satisfacción laboral es un 

factor influyente en el compromiso de los colaboradores de una empresa de 

transporte. Aplicándose una investigación explicativa y diseño no experimental de 

corte transversal, participando del estudio un estimado de 124 colaboradores de la 

empresa antes mencionada. Asimismo, se obtuvo un nivel de confianza del 95% en 

cuanto a los cuestionarios a ser implementados, garantizando el proceso de 

recopilación de datos. De esta manera, se comprobó que, la variable independiente 
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presentó un grado de influencia relevante frente a la variable dependiente, a su vez, 

al obtener un p valor del 0.000, se menciona por el autor que la relación es 

significativa en términos estadísticos. 

Flores (2020), el objetivo fue conocer de qué manera la gestión de recursos 

humanos se relaciona con la satisfacción laboral de los colaboradores de la 

empresa Tecnocar EIRL. Huánuco, 2020. La metodología tuvo un diseño 

descriptivo correlacional, con enfoque cuantitativo, de diseño no experimental, la 

muestra fue 10 colaboradores. Los resultados y conclusiones arribadas fueron, la 

gestión de recursos humanos se relaciona en forma positiva con la satisfacción 

laboral de los colaboradores. Esta afirmación se basa en la prueba de hipótesis 

realizada a través del Chi Cuadrado de Pearson. El conocimiento se relaciona en 

forma positiva con la satisfacción laboral de los colaboradores, esto se comprobó a 

través de la prueba de Chi - cuadrado de Pearson cuyos valores son menores al 

valor crítico 0.050, por lo que podemos afirmar que los cursos de inducción y las 

capacitaciones, se relaciona en forma positiva con la satisfacción laboral. 

Uyeda y Soto (2021), se enfocaron en comprobar cómo las gestiones 

enfocadas en el capital humano se relacionan con la satisfacción de los 

colaboradores de un restaurante. Se empleó una investigación de nivel 

correlacional, así como un diseño no experimental con corte transversal. La 

muestra la conformaron 50 trabajadores del restaurante en mención, quienes 

contribuyeron con el llenado de los cuestionarios al momento de realizar la 

encuesta. De esta manera, los autores determinaron que estas variables presentan 

un nivel correlacional medio y significativo entre sí, donde se toma en consideración 

factores tales como el clima laboral, las relaciones entre compañeros y los 

incentivos laborales, siendo percibidos de manera positiva por los colaboradores 

del restaurante. 

En los antecedentes internacionales se mencionan una serie de hallazgos 

realizados por los siguientes autores: 

Gordillo (2019), analizó la gestión de recursos humanos y como es percibida 

por los colaboradores industriales del rubro de electrónica, el enfoque fue de 

carácter cuantitativo, así como un diseño no experimental, aplicándose las 

encuestas, la muestra fue de 101 operarios. Respecto a los resultados se determinó 

que a pesar de contar con un personal no satisfecho completamente con el trabajo 
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que viene desempeñando el área de recursos humanos, aspectos como el 

bienestar en el trabajo, el reconocimiento y la felicidad no se ha visto afectada, esto 

se debe a que, se cumple con los principales factores de interés de los 

colaboradores y por ende al ser atendidas estas necesidades su nivel de 

satisfacción se ve influenciado, demostrando una relación entre las variables. 

Abeki (2020), el objeto del estudio fue determinar cómo la herramienta de 

motivación propia de la administración del capital humano contribuye a mejorar su 

satisfacción dentro de una institución con un enfoque particular en la Universidad 

Tecnológica de Cross River (CRUTECH), Calabar. La muestra la integraron 202 

colaboradores de la universidad. La metodología fue descriptiva, no experimental y 

se usó un cuestionario conformado por 20 preguntas. Se determinó reevaluar su 

gestión de los derechos humanos estrategia de recursos para motivar 

efectivamente empleados para evitar el aumento recurrencia del problema del mal 

trabajo satisfacción del personal. Lo cual conlleva un largo recorrido para alcanzar 

la meta visionaria de la universidad, la cual está enfocada en establecer una 

institución de excelencia, contando con el personal más calificado y 

adecuadamente motivados tanto a la investigación como a la docencia de calidad. 

Watanabe (2020), el objetivo fue estudiar la relación entre las prácticas de 

gestión de recursos humanos y la satisfacción laboral entre el personal de las 

asociaciones agrícolas japonesas y en Vietnam. La metodología fue descriptiva, se 

aplicó cuestionarios estructurados se distribuyeron a 200 empleados para recopilar 

los datos primarios, de los cuales se devolvieron 179 utilizables para probar las 

hipótesis de la investigación. Los resultados y conclusiones fueron que, las 

prácticas de gestión de recursos humanos y la satisfacción laboral se asumen como 

una función importante en las organizaciones agrícolas japonesas y en Vietnam. 

Por lo mencionado, se han identificado elementos y factores tales como el salario, 

las relaciones, la formación entre otros como influyentes en la satisfacción. 

Wakwoya (2020), en su investigación se planteó identificar como las 

prácticas orientadas al capital humano se relacionaban al nivel de satisfacción de 

los mismos dentro de una escuela pública. La metodología empleada se basó en 

un nivel correlativo, donde los datos se obtuvieron por medio de cuestionarios, 

siendo aplicados a un estimado de 155 participantes, dentro de los cuales se 

contempló a 5 directores, la información recolectada fue analizada a partir del 
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método de Pearson, donde se obtuvo las gestiones realizadas respecto al capital 

humano han influenciado de manera significativa y positiva entre la satisfacción de 

los docentes. 

Barahona (2021), se planteó estudiar los niveles de satisfacción laboral de 

un centro de salud con respecto a las gestiones realizadas por la entidad durante 

la pandemia, se empleó un enfoque cuantitativo con un diseño no experimental, se 

contó con los cuestionarios como medio de recojo de datos, donde se incluyeron 

un estimado de 28 preguntas distribuidas entre las dimensiones que integraron las 

variables y evaluadas mediante la escala de Likert del 1 al 5. Por su parte, la 

muestra la conformaron 23 colaboradores del área tanto administrativa como 

médica. Por todo ello, se identificó un nivel de satisfacción medio por parte de los 

colaboradores, siendo a razón de la atención de sus necesidades tales como el 

reconocimiento y bienestar en el trabajo. 

En los aspectos teóricos de la investigación que guardan relación y 

concordancia con las variables seleccionadas, se menciona lo siguiente: 

Para Becker et al. (2001), la selección es el procedimiento mediante el cual 

se seleccionan candidatos de fuera organización o dentro de la organización para 

el puesto y poder elegir al mejor. Las organizaciones pueden contratar mano de 

obra a través de complicados procedimientos de selección creados, después de la 

selección, los empleados son capacitados a través de actividades de desarrollo del 

rendimiento de los colaboradores, buscando habilidades y conocimientos 

potenciales para que sean capaces de realizar su trabajo. 

Herzberg (2017), la define como las actividades de planificación y 

supervisión del capital humano de una institución, buscando aprovechar su 

potencial con el fin de alcanzar los objetivos establecidos, sin descuidar tanto el 

bienestar como el desarrollo humano. Esto responde al conocimiento que, toda 

institución cuenta con capital humano, obteniendo sus servicios, potenciar sus 

habilidades y generar un interés constante en sus colaboradores para asegurar un 

desempeño idóneo garantizando un compromiso constante y fidelización hacia la 

institución, alineándose con los objetivos organizacionales. Por otro lado, Dessler 

(2016), la conceptualiza como las actividades de reclutamiento, selección e 

inducción de los colaboradores, donde se establecen las funciones y 
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compensaciones correspondientes, manteniendo las relaciones entre empleados y 

empleadores, garantizar su seguridad y bienestar durante su desempeño diario. 

Para Ulrich et al. (2017), es muy importante desarrollarla adecuadamente en 

una organización ya que elige a los mejores candidatos y los entrena con altas 

habilidades y capacidades para que puedan manipular considerablemente los 

bienes y servicios de la organización según su valor y cantidad; las políticas, los 

procedimientos así como la actitud y acción de los empleados tales como lealtad, 

el desempeño y la satisfacción laboral están influenciados por un conjunto de 

prácticas, mediante la mejora de atributos y calidad de los colaboradores, el 

desempeño de la organización está directamente influenciado. 

Esto se debe a que, al verse incrementado la selección del personal, las 

evaluaciones y seguridad en sus puestos de trabajo, observamos una relación 

directa, no debemos olvidar los empleados de toda organización representan uno 

de los factores principales al momento de hablar de ventajas competitivas, 

resaltando la necesidad de administrar la eficiencia/rendimiento y comprender la 

capacidad de sus empleados. 

Para Cole (2018), la gestión de recursos humanos representa una serie de 

prácticas que involucran desde las actividades de reclutamiento hasta la 

administración del capital o factor humano en una entidad, llamado de manera 

simplificada como recursos humanos. Es responsable de la generación y 

supervisión de políticas que rigen a los trabajadores, cumpliendo con los 

estándares que enmarca la ley laboral vigente. 

Para Rojas y Vílchez (2018), todas las actividades de cualquier empresa son 

iniciadas y determinadas por las personas que integran dicha institución, plantas, 

oficinas, computadores, equipos automatizados, el resto de los usos de una 

empresa moderna son improductivos excepto por el esfuerzo y la dirección de 

personas, de todas las tareas de la dirección, la gestión del componente humano 

es primordial dentro de una organización. Por consiguiente, los gerentes poseen 

una responsabilidad mayor enfocada tanto a su comportamiento como al de sus 

subordinados, cada superior es designado según un nivel dentro del esquema 

organizacional donde se establecen una serie de funciones que deben desempeñar 

y responsabilidades con las que deben de cumplir, donde a mayor grado de 

compromiso se observe mayor será el grado de cumplimiento. 



 

9 

Para Vega (2019), si los empleados no son calificados o motivados por la 

organización, entonces no pueden realizar su trabajo de manera eficiente. Como 

resultado los empleadores deben fomentar la eficiencia de los empleados y 

motivarlos a través de la promoción y oportunidades, por cuanto el desempeño 

organizacional se ve afectado por la formación de la organización y la gestión de 

recursos humanos que debe buscar las estrategias para otorgar los incentivos que 

es útil para mejorar la efectividad de los trabajadores. 

Por otra parte, Cotrina y Núñez (2019), examinó el papel mediador del 

compromiso organizacional en la correspondencia entre las prácticas de GRH y el 

compromiso de los empleados entre los empleados bancarios. Sus resultados 

revelaron que las prácticas de GRH fueron los predictores significativos del 

compromiso de los empleados. 

Según Macías et al. (2020), toda organización tiene objetivos para lograr y 

esto será posible mediante la utilización del capital, el equipo y los recursos 

humanos. Todos los factores son vitales, pero los recursos humanos son lo más 

esencial. La función importante de recursos humanos es realizar un trabajo 

excelente para lograr los objetivos, los diferentes trabajos son realizados por los 

empleados en una organización de acuerdo a su naturaleza. Los recursos humanos 

tienen requerimientos y necesidades, cuando son contratados y sus experiencias 

precedentes componen absolutamente por la perspectiva de carrera. 

Márquez (2020), nos indica que, si los empleados están satisfechos con el 

trabajo de su empleador entonces hacen el buen trabajo y mejoran el desempeño 

de la organización. pero si no están contentos con sus empleadores, entonces 

podrían tener una razón de pérdida organizacional, por eso en muchos casos hay 

una lucha constantemente para satisfacer su fuerza de trabajo. Si el nivel de 

satisfacción del personal es mayor; mayores serán los beneficios para la 

organización. La satisfacción laboral influye directamente en la intensidad de la 

ausencia, la obligación, el desempeño y producción desarrollando el gusto por el 

trabajo y disminuye las rotaciones, los cambios, las ausencias, los despidos, etc. 

Dentro de la importancia social, Ubaldo (2019), menciona que, para lograr 

una adecuada gestión del personal, es necesario: (i) equilibrando los solicitantes 

de empleo frente a los trabajos disponibles en base a la calificación y necesidades, 

(ii) Proporcionar empleo productivo; (iii) hacer la máxima utilización del recurso de 
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manera efectiva y pagando al empleado una compensación razonable en 

proporción a la contribución hecha por él; (iv) eliminar el despilfarro o el uso 

inadecuado de los recursos humanos a través de la conversación de su energía y 

salud normales; y (v) por ayudar a las personas a tomar sus propias decisiones, 

que sean de su interés. 

La importancia referente al ámbito profesional es obtenida al brindar de un 

entorno de trabajo saludable, promoviéndose un trabajo en equipo constante. 

Asimismo, tenemos factores tales como: (i) manteniendo la dignidad de los 

empleados como ser humano; (ii) proporcionar las máximas oportunidades para el 

desarrollo personal; (iii) proporcionar una relación saludable entre los diferentes 

grupos de trabajo para que el trabajo sea efectivamente realizado; (iv) mejorar la 

habilidad y capacidad de trabajo de los empleados; (v) la corrección de los errores 

de contabilización incorrecta y el trabajo de reasignación adecuado. 

Para Chávez y Condori (2019), dentro del entorno de trabajo se observan 

distintas características, unas más particulares que otras, desde el sexo hasta la 

religión o creencias, lo cual, en conjunto pone en evidencia comportamientos 

particulares de cada individuo, siendo algunos remotamente semejantes entre sí, 

ya que, cada trabajador cuenta con una motivación y forma de realizar las cosas. 

Al enfocarse en el entorno, encontramos otro conjunto de elementos tales como los 

niveles de autoridad, las metas de la organización, las políticas y el reglamento, 

respecto a ello, se forman pequeños grupos de trabajadores, los cuales comparten 

en medidas parecidas está alineación con las metas que persigue la entidad.  

Por lo cual, se generan relaciones que pueden ser: entre colaboradores y 

empleadores; colaboradores de un mismo escalón jerárquico; entre directivos y por 

parte de los colaboradores en toda la entidad como conjunto.  

Se considera más relevante en el contexto actual debido a las siguientes 

implicaciones o términos dentro de la materia: 

Gestión del Cambio: Hoy en día, términos como organización de 

Aprendizaje, gestión del cambio organizacional, agentes de cambio y similares 

están siendo cada vez más encontrado. Es de conocimiento que las entidades 

buscan sobrevivir en el entorno tan competitivo en el que se encuentran, empleando 

un desarrollo proactivo de las mismas y desarrollando cada vez nuevas tecnologías 

y técnicas que le permitan obtener un elemento diferenciador mayor. 
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Competencia: Desde un enfoque en el personal, se busca potenciar sus 

competencias a través de los procesos formativos o programas de capacitación, 

siendo tomando en consideración los intereses del colaborador, quien mayormente 

aspira a un nivel formativo mayor. Pese a ello, existe aún un gran porcentaje de 

gerentes que no toma en consideración los aportes que provee a la organización la 

formación del personal, lo que ha conllevado a estar por debajo de los índices de 

competencia que exige día a día el mercado. 

Compromiso: Representa la medida en que cada colaborador se ve así 

mismo en concordancia con los objetivos que busca su empresa contratadora. 

Demostrando un nivel de transparencia en el funcionamiento de la organización, 

los empleados y la percepción de varias políticas de recursos humanos, canales de 

comunicación y roles, los modelos interpretados por los superiores influyen 

fuertemente en el compromiso de los empleados. 

Un lugar de trabajo saludable aumenta naturalmente la participación de los 

empleados en la fuerza laboral. Cuando un empleado está comprometido, hay una 

tasa de productividad más alta, una mayor lealtad, mejores tasas de retención y 

mejores experiencias para los clientes. 

Reconocer el trabajo de los empleados a través de reconocimientos y 

recompensas puede hacer que los empleados se sientan apreciados y vistos. Esto, 

a su vez, aumenta su comodidad y confianza en la empresa y aumenta su 

compromiso. 

Congruencia de objetivos: incluso empleados bien calificados y 

comprometidos podrían perseguir metas que difieren de los objetivos 

organizacionales. A partir de lo antes mencionado, se busca que los nuevos 

contratados generen vínculos con sus compañeros, permitiéndoles obtener una 

percepción más amplia de la empresa y como está en alineación con los objetivos 

que la misma persigue. 

Motivación: Involucra la disposición que cada colaborador presenta al 

momento de desempeñar sus actividades diarias, pudiendo esto afectar tanto 

positiva como negativamente los resultados obtenidos. La gente quiere contribuir a 

objetivos significativos, en particular, los que tienen en el establecimiento. La 

mayoría de las personas pueden ejercer mucha más creatividad, autodirección y 

autocontrol de lo que exigen sus trabajos actuales. es, sin embargo, necesaria para 
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crear un entorno en el que todos los miembros puedan contribuir a alcanzar metas 

de acuerdo a su capacidad. Los subordinados deben ser alentados a formar parte 

del proceso de toma de decisión, ampliando continuamente su autodirección y 

autocontrol, ya que esto no solo conduciría a una mejora directa en la eficiencia 

operativa, pero también aseguraría su preparación para mayores 

responsabilidades. 

Según Coz y Matto (2021), el propósito radica en hacer el trabajo y tratar con 

el titular del puesto (empleado), para identificar al personal idóneo, se debe emitir 

una notificación que contenga la descripción del trabajo (deberes y 

responsabilidades) y las especificaciones (calificaciones académicas y 

calificaciones físicas). Los candidatos seleccionados posteriormente deben recibir 

la formación adecuada para desempeñar sus funciones y responsabilidades 

mencionadas en la notificación. Más tarde, se debe realizar una evaluación del 

desempeño de los empleados para saber si los empleados se están desempeñando 

según los estándares deseados establecidos por la gerencia.  

En consecuencia, los empleados deben ser recompensados o pagados por 

el trabajo que realizaron en la organización y su seguridad en el trabajo siendo un 

deber del gerente de dicha área o del oficial de seguridad, quienes deben instruir 

las medidas de seguridad para los empleados y asegurarse de que se sigan 

escrupulosamente. Se menciona que tanto el bienestar como las medidas 

saludables son muy relevantes para alcanzar una satisfacción considerable, 

impactando directamente en la productividad. 

Dentro de las funciones más básicas concerniente a la gestión del factor o 

recurso humano tenemos: 

La planificación, la cual para Inga (2020), representa la etapa más básica al 

hablar de gestión, ya que, todas las actividades y resultados obtenidos dependerá 

de la planificación que la antecede, esto debido a los preparativos previos o con 

anticipación que se han llevado a cabo para mitigar los problemas que se han 

contemplado como posibles de ocurrir, esto significa que, una planeación 

inadecuada conllevará a la ocurrencia de diversas fallas y efectos negativos que se 

desligan de los resultados esperados. Es importante el desarrollo de 

procedimientos y reglas para alinear cada actividad al alcance o generación de un 

valor no solo para la empresa sino para los clientes y/o consumidores. Se enfoca 
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de igual manera en asegurar la continuidad y disponibilidad de la mano de obra, lo 

cual garantizará la continuidad de las operaciones. Por otro lado, se encuentran las 

decisiones respecto a la subcontratación de recursos humanos, los cuales tras una 

evaluación permitirá identificar en que punto del proceso es necesario contar con 

ese apoyo y reforzamiento de capital humano. 

En segundo lugar, tenemos la organización, según Perotomode y 

Perotomode (2018), involucra el orden que se le da a las actividades y funciones 

que debe desempeñar el capital humano, ya que, mediante la organización se logra 

evitar cualquier tipo de conflicto u operación dentro de los quehaceres diarios. Esto 

involucra un conocimiento amplio de los gerentes por parte de sus colaboradores, 

en cuanto a sus capacidades y habilidades, permitiéndoles desempeñar de la 

manera esperada las actividades encomendadas. 

Asimismo, es necesario programar las capacitaciones del personal para 

alcanzar un nivel de productividad y desempeño mucho mayor. Otro de los 

elementos importantes en este punto, involucra la división del personal en las áreas 

correspondientes, atendiendo nuevamente a su conjunto de habilidades que 

poseen, dentro de esto, podemos destacar a aquellos colaboradores que 

demuestran una capacidad de liderazgo muy alta, lo cual incentivará a sus 

compañeros. En conjunto esto facilitará crear un ambiente de trabajo más optimo 

que permita elevar los niveles de satisfacción laboral. 

Respecto a la dotación de personal, para Salazar (2019), representa una de 

las funciones primordiales al momento de hablar del capital humano, ya que, es el 

proceso de emplear a las personas adecuadas, brindarles la capacitación adecuada 

y ubicarlos en el trabajo correcto pagándoles de manera adecuada y satisfactoria. 

Se debe enfatizar en la determinación del tipo de personas a contratar, ya que son 

el recurso y la inversión fundamental para cualquier organización. Todas las 

organizaciones quieren que las acompañen las personas adecuadas, pero tienen 

un precio. 

Un elemento importante es la compensación o remuneración, dado que, 

genera un nivel de influencia en gran parte del personal, quienes buscan emplear 

este factor ya sea de manera monetario para poder mejorar las condiciones en las 

que se encuentra su familia o potenciar sus capacidades al acceder a programas 

de capacitación externos a la organización, en otras palabras, las remuneraciones 
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permiten atender determinados intereses y necesidades de los empleados, por lo 

cual influye en gran medida en su nivel de satisfacción. 

Para Zavala y Frías (2018), establecer estándares de desempeño, medir y 

evaluar a los empleados: una evaluación del desempeño tiene como objetivo 

ayudar a los empleados a darse cuenta de sus fortalezas y deficiencias. Por lo cual, 

los supervisores toman las brechas de desempeño de los empleados para tomar 

decisiones sobre los empleados con respecto a recompensarlos con bonos, 

participación en las ganancias, opciones sobre acciones y pago de incentivos o no. 

Estas brechas de desempeño de los empleados no solo se considerarán para tomar 

decisiones con respecto a la compensación, sino que también en la aplicación de 

mejoras o medidas correctivas. 

En cuanto a la dirección, Smith y Mazin (2011), dirigir es un conocimiento, 

una disciplina y una forma formal de comunicar a los demás lo que esperas que 

hagan por ti o por una organización. A menos que un supervisor tenga la capacidad 

de dirigir, no se puede ser considerado un gerente de recursos humanos como tal. 

Cuando este superior tiene las capacidades de dirección correctas, da claridad a 

los empleados sobre lo que se espera que realicen, elimina la confusión en los 

empleados y brinda claridad sobre los resultados que la gerencia espera de los 

empleados. Se busca favorecer un canal comunicativo en ambas direcciones, 

permitiendo un intercambio de información más eficaz. La falta de comunicación 

entre los empleados bloquea el progreso e incluso puede generar conflictos que 

eventualmente afectan el desempeño general de la organización. 

Rojas (2018), destaca la importancia de mantener constantemente 

motivados a los colaboradores, así como la moral del grupo a través de un trato 

justo entre los empleados, ser ético y generoso con los empleados, ser leal a la 

gerencia con sus empleados y dar prioridad a las preocupaciones de los 

empleados. Es función del responsable del área orientar siempre a sus empleados, 

de lo contrario la falta de orientación muchas veces mata la moral de los 

colaboradores. Además de romper la monotonía en el lugar de trabajo, dichos 

programas ofrecen a los empleados una plataforma de aprendizaje en la que 

pueden dominar nuevas habilidades y volverse más comercializables. 

Para el control, Ramírez et al. (2019), mencionan que, los gerentes deben 

tener el conocimiento de controlar todos los asuntos relacionados con los recursos 
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humanos, ya que deben poder pensar y decidir qué se debe hacer y qué no se debe 

hacer y qué se debe hacer y qué no al tratar con los empleados. 

Sobre la Satisfacción laboral, según Ozen y Hagan (2019), es una medida 

de la satisfacción de un empleado con su trabajo, el sentimiento de disfrute o 

satisfacción que una persona obtiene de su trabajo. Se realiza una medición de 

elementos tales como los afectivos, conductuales o cognitivos. Asimismo, podemos 

dividirlo en intrínseca y extrínseca, donde la primera hace alusión a las tareas que 

se derivan de su labor diaria, mientras que la segunda está enfocada al entorno. 

Pan et al. (2015), la definió como la satisfacción y compromiso de los 

colaboradores que presentan una gran oportunidad para cualquier organización. La 

satisfacción laboral es el sentimiento emocional positivo que tiene un empleado 

cuando está contento con su trabajo. Ocurre cuando el trabajo cumple con las 

expectativas del empleado, como tener estabilidad laboral, crecimiento profesional 

y salarios y beneficios adecuados, la cual, varia de manera considerable entre todos 

los miembros. Por ejemplo, un sistema de recompensas puede funcionar para 

motivar a un empleado, pero es posible que no aborde realmente la insatisfacción 

laboral de otro, por lo que es bueno que los líderes de recursos humanos tengan 

un enfoque multidimensional. 

Según Gómez et al. (2005), la satisfacción laboral es una combinación de 

satisfacción del ciudadano y diversidad con su carrera, si los empleados no están 

satisfechos con su trabajo, entonces la producción de fuerza laboral será reducida, 

así como se producirá la inasistencia, entre otras cosas no favorables para la 

organización. La seguridad en el trabajo también es necesaria para los empleados 

en cada organización, si la organización proporciona una alta seguridad en el 

trabajo, el rendimiento se verá favorecido según lo esperado. 

A menudo, la satisfacción de los empleados se usa indistintamente con el 

compromiso de los empleados; sin embargo, aunque el compromiso es un factor 

que influye en la satisfacción general (y se puede decir que lo contrario también es 

algo cierto), los dos no son lo mismo. Se debe mencionar que la satisfacción 

desempeña un rol dentro del aseguramiento del personal, pese a ello, no tiene una 

certeza completa del desempeño o rendimiento, a comparación del compromiso 

laboral donde los resultados se evidencian al evaluar el desempeño. Si una 

organización no aborda ambos lados de la ecuación, es posible que tenga un 
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equipo complaciente compuesto por empleados materialmente satisfechos que se 

contentan con hacer solo lo que se requiere para permanecer empleados. 

Para Callaghan (2018), expone que, la satisfacción se diferencia dentro de 

una organización respecto a otra, donde los beneficios económicos usualmente es 

un indicador empleado al buscar medirla. Algunos estudios señalaron que estas 

prácticas conducen a un mayor compromiso y rendimiento; si están integrados en 

las políticas organizacionales, estos factores representan una ventaja competitiva 

y mantener un buen nivel de desempeño organizacional. 

El proceso de planificación de recursos humanos debe abarcar el capital 

humano y las habilidades actuales y potenciales de los empleados, así como la 

planificación organizacional con respecto a la dotación de personal. Además, las 

organizaciones descuidaron el papel de la gestión de recursos humanos en el 

proceso de innovación que es esencial para dar a la institución una ventaja 

competitiva; para ello, la organización debe adoptar un comportamiento innovador 

en la planificación de la gestión de recursos humanos vinculado a un sistema de 

recompensas para aumentar el nivel de satisfacción de los empleados. 

Michael Porter señaló que algunas empresas pueden lograr la superioridad 

tecnológica y pueden diferenciarse y producir productos de mejor calidad o 

productos que están más en sintonía con las necesidades del cliente que sus 

competidores. Según Bock (2015), la planificación de recursos humanos influye 

positivamente en la satisfacción laboral de los empleados, porque les permite 

participar en la organización de sus propias carreras y tomar decisiones laborales 

específicas. Armstrong y Mitchell (2019), agregan que una buena planificación de 

recursos humanos puede motivar a los empleados, lo que influye en su felicidad, y 

los empleados felices son empleados productivos. 

Para Cortez (2020), la satisfacción de los empleados o la satisfacción laboral 

es, simplemente, qué tan contentos o satisfechos están los empleados con sus 

trabajos. El autor señala que la medición del grado de satisfacción del personal 

usualmente se da por medio de encuestas, donde se logra identificar aspectos 

comunes como son la carga laboral, la flexibilidad, las remuneraciones, el manejo 

de relaciones con sus compañeros, entre otros. 

Para Salazar (2019), estos factores resultan importantes en conjunto, siendo 

estudiados y monitoreados constantemente por las empresas a fin de lograr una 
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mayor felicidad y satisfacción por parte de su personal, así como la reducción de 

los indicadores de rotación dentro de los puestos de trabajo. Se debe mencionar, 

que un colaborador satisfecho no es un indicador directo de un mayor rendimiento, 

para ello es necesario establecer una serie de estrategias que van de la mano con 

la satisfacción laboral. Para dicho fin es necesario separar los conceptos de 

satisfacción y compromiso, los cuales, a pesar de estar muy relacionados, estos 

responden a un fin en específico. 

Dentro de los factores causales, De Paz (2017) menciona la modificación de 

cada individuo respecto a su trabajo, dentro de estas causas encontramos el 

compromiso, donde se evidencia un incremento en su participación. Por otra parte, 

podemos mencionar la motivación, donde se realiza un planteamiento del por qué 

escogió dicho trabajo y cuáles son sus aspiraciones profesionales. También se 

menciona las recompensas, no solo por el aspecto monetario sino otros tipos de 

incentivo, como la capacidad de ascenso o el reconocimiento por el trabajo 

realizado. La felicidad es otro aspecto a considerar, ya que el estado de ánimo 

afecta la forma en que las personas se desenvuelven.  

Al mencionar la confianza, nos encontramos en un entorno donde los 

supervisores tienen conocimiento del trabajo que desempeña su personal sin 

necesidad de tener un monitoreo constante. Finalmente, y no menos importante, se 

considera la seguridad laboral, dado que, cada empleado busca tener una garantía 

que no perderá su puesto de trabajo de la noche a la mañana. 

Si tenemos en cuenta los múltiples resultados de la insatisfacción laboral, 

como falta de lealtad, aumento del abstencionismo, aumento del número de 

accidentes, etc., asimismo podemos indicar los aspectos favorables, entre ellas: 

Menor rotación: la rotación es uno de los aspectos con los costos más altos 

que se atribuye al área de recursos humanos. Retener al personal permite 

establecer un mejor ambiente, facilitando el contrato de talento de calidad y el 

ahorro de recursos. El resultado final: los empleados satisfechos suelen ser mucho 

menos propensos a irse. 

Mayor productividad: el personal de cualquier área o labor que desempeña 

e independiente de la remuneración que percibe, con una mayor satisfacción en el 

trabajo son más productivos. 
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Según Alvarado (2018), una empresa puede aumentar la productividad 

cuando los empleados están sanos y felices en la fuerza laboral. Cuando una 

empresa invierte en la creación de un lugar de trabajo saludable que prioriza las 

necesidades de los empleados, mantiene el entusiasmo del personal por trabajar y 

apoyar a la empresa y a los objetivos personales, esforzándose por hacerlo mejor 

cada vez. Como resultado, las empresas verán una mejora en el desempeño de 

sus empleados, así como en la calidad de sus resultados.  

El estrés puede afectar en gran medida la productividad de los empleados. 

Disminuir los niveles de estrés en el lugar de trabajo al ofrecer horarios de trabajo 

flexibles y un programa de relajación, como promover el entrenamiento de atención 

plena, puede ayudar a disminuir el estrés y la productividad. También atrae a más 

clientes. Los empleados en un lugar de trabajo saludable son más productivos, lo 

que se traduce en resultados de mayor calidad. Como resultado, los clientes 

preferirán los productos y servicios de ese negocio, lo que generará mayores 

ganancias que podrían contribuir a mejorar el bienestar de los empleados. 

Lealtad: La lealtad es un componente importante de cualquier institución o 

negocio. No solo necesita empleados leales que se preocupen por su negocio, sino 

también clientes leales para que su negocio siga prosperando en el futuro. En un 

nivel más personal, la lealtad representa el compromiso y la dedicación al otro, lo 

que permite que florezca el respeto y la confianza. La lealtad es importante en todo 

aspecto, cuando observamos la lealtad dentro de una empresa, generalmente 

observamos a los empleados y qué tan dedicados son a su empleador (según la 

definición).  

No solemos hablar del reverso de esa relación; es decir, la lealtad de una 

organización a ese individuo. Y tal vez deberíamos. La lealtad no es simplemente 

pagarles más dinero, darles una voz más fuerte o promoverlos. La lealtad es 

realmente tener en cuenta sus mejores intereses y garantizar que la relación sea 

recíproca. Comprender qué es importante para alguien, cómo quiere que lo 

gestionen, respetar que ha ejercido su elección de trabajar con usted y que puede 

cambiar eso en cualquier momento es de lo que se trata ser leal. Solo podemos 

ganarnos la lealtad de alguien a través de nuestras acciones; realmente hablan más 

que las palabras. 



 

19 

La satisfacción laboral genera un impacto significativo en la situación de la 

organización, donde se puede mencionar un vínculo con la productividad 

alcanzada. Sin embargo, estos no necesariamente garantizan que la productividad 

se vea maximizada de manera considerable, dentro de estos aspectos entran a 

tallar los estímulos proporcionados por los empleadores. Existen diversas variables 

moderadoras posibles, la más importante de las cuales parece ser estímulos Si el 

personal obtiene estímulos que sienten que son equilibradas, se encontraran 

satisfechos y probablemente resultará en mayor esfuerzo de desempeño. 

Además, la evidencia de investigaciones recientes indicó que la satisfacción 

no necesariamente conduce a la mejora del desempeño individual, pero conduce 

al nivel departamental y organizacional mejoras. Finalmente, todavía existe un 

debate considerable sobre el clima en que la satisfacción conduce al desempeño 

conduce a la satisfacción. Se resalta la importancia de efectuar un monitoreo de las 

percepciones que poseen los colaboradores respecto a la naturaleza que 

caracteriza su trabajo, y el nivel de satisfacción de los mismos, de esta manera, se 

logra determinar cuan feliz está un trabajador con su entorno, lo que en muchas 

ocasiones se traduce en un mayor índice de lealtad respecto a su institución, y 

dentro de las funciones de la gestión del capital humano se encuentra el asegurar 

la disponibilidad del personal. 

Los componentes más relevantes de la satisfacción laboral son: 

Respeto: es un requisito clave para un ambiente de trabajo saludable, debido 

a que contribuye a la promoción del trabajo colaborativo, alcanzando resultados 

mayores a comparación de realizarlos de manera individual o aislada. Ser 

respetado y valorado promueve una cultura de trabajo positiva donde los 

empleados son leales, satisfechos y motivados para rendir al máximo para su 

empresa. Aquellos que no son respetuosos con los demás son poco profesionales 

y una amenaza para la salud de su empresa. 

Confianza: la necesidad de confianza en el lugar de trabajo es un 

componente fundamental de cualquier organización y puede considerarse tan 

importante como para hacer que las cuestiones relacionadas con la confianza sean 

capaces de hacer o deshacer la cultura de una organización. Sin embargo, a pesar 

de la importancia de fomentarla y desarrollarla, la confianza es un atributo difícil de 

medir y una dinámica delicada de mantener. La confianza requiere mucho tiempo 
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y mucho esfuerzo para desarrollarse, pero solo un evento para disminuirla o 

eliminarla por completo, debiendo establecer una cultura de confianza también es 

mayor de lo que puede imaginar. 

Ambiente saludable: diversos factores intervienen en lo que hace un 

ambiente de trabajo saludable. Por ahora, lo obvio es un espacio físico real que sea 

seguro y limpio (espacios de trabajo bien desinfectados, con distanciamiento social, 

filtros de aire limpios, etc.), pero va más allá, por supuesto. Un lugar de trabajo 

saludable es aquel en el que los empleados prosperan en sus proyectos de trabajo 

y se sienten realizados mientras se mantienen saludables física y mentalmente. 

Son productivos y se sienten respaldados, lo que reduce el ausentismo, las 

enfermedades, los conflictos y, en última instancia, la rotación, debiendo haber 

siempre un ambiente de trabajo mentalmente saludable. 

Seguridad: corresponde a las condiciones ergonómicas y de salud con las 

que cuentan dentro de su entorno, dado que, es un deber de cada organización 

poner a disposición de sus empleados un entorno que garantice un nivel de 

seguridad alto para todos sus miembros. 

Trayectoria profesional: Una trayectoria profesional es una serie de trabajos 

que lo ayudan a progresar hacia sus metas y objetivos, incluye los trabajos que 

necesitará para alcanzar su objetivo profesional final, pero no es necesario que siga 

una línea recta. No hay un plan ni un cronograma para ascender en la escala 

profesional. Los empleados generalmente estarán con mayor compromiso cuando 

la capacitación y el desarrollo pueden desempeñar un papel importante en las 

oportunidades que se abren a las personas y, por lo tanto, en las formas en que 

pueden forjar su carrera profesional. 

Pago y beneficios: la compensación y los beneficios son aspectos 

importantes de la satisfacción de un empleado en un lugar de trabajo, ya que 

afectan directamente el desempeño y la motivación de un empleado para trabajar. 

Dentro de los roles del departamento de RRHH es importante asegurar 

adecuadamente las remuneraciones y beneficios que se les deben de proveer a 

sus trabajadores, lo que generará una sensación de aprecio e importancia por parte 

de los colaboradores. 

Se debe mencionar que, no necesariamente un empleado completamente 

satisfecho con su puesto de trabajo generará un valor adicional al resultado final, 
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dado que, la satisfacción laboral debe ir de la mano del compromiso con su trabajo. 

Este conjunto permitirá superar las expectativas de los superiores, al agregar un 

valor mucho mayor al producto y/o servicio obtenido, es por ello que, cada 

organización debe implementar estrategias que estén orientadas a mantener un 

nivel de satisfacción alto en sus empleados, así como asegurar su compromiso de 

manera continua, tomándose en consideración todos los aspectos antes 

mencionados. 

La satisfacción del personal puede ser considerada desde una perspectiva 

a corto y largo plazo, donde la primera está directamente relacionada con la 

deserción y la coincidencia entre empleados y organizaciones, es importante que 

las personas perciban a la empresa de manera positiva en sus primeros días de 

empleo, de lo contrario, no tardarían mucho en buscar un cambio. Por otra parte, 

una percepción a largo plazo, indica que, resulta dañino contar con empleados no 

satisfechos, y que solo desempeñan sus labores diarias siguiendo únicamente 

indicaciones, es decir de una manera reactiva.  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

El estudio fue del tipo aplicado, donde Jansen (1995), la define como estudios 

centrados en presentar una solución a un problema determinado, para lo cual se 

emplean todo tipo de bases y conocimientos teóricos. Asimismo, dichas teorías 

responden a las variables que se escogieron previamente. 

Asimismo, se tuvo un enfoque cuantitativo, siendo definido por DeFranzo 

(2022), como el método de estudio caracterizado por emplear instrumentos 

estadísticos dentro de su análisis. Por otro lado, fue de nivel correlacional, el cual 

responde según Bhandari (2021) a la necesidad de los objetivos de comprobar si 

ambas variables se relacionaban. Se seleccionó un diseño no experimental 

transversal, donde Navarro (2020), expone que este tipo de diseño está orientado 

a una observación de las interacciones y comportamientos de las variables dentro 

de un entorno controlado y tiempo específico. 

 

 Ox (V. 1) Denotación: 

M = Muestra de investigación 

OX = Gestión de Recursos Humanos 

Oy = Satisfacción Laboral 

r = Correlación 

   

M  R 

   

 Oy (V. 2) 

 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Gestión de Recursos Humanos 

Definición conceptual 

Para Chiavenato (2009), está considerada como la agrupación de actividades que 

tiene por fin último obtener y sostener en el tiempo el capital humano dentro de una 

entidad, asegurando la disposición de las condiciones laborales idóneas para 

incentivar un nivel de compromiso tanto individual como grupalmente. 

 

Definición operacional 

La variable contempla tres dimensiones para su medición, siendo: reclutamiento y 

selección del personal; capacitación y desempeño del personal; y el desarrollo y 

recompensas del personal. Para ello, es necesario dar una valoración a las 
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preguntas que nos ayudarán a dicha medición, donde se incluye: 1 (Nunca), 2 (Casi 

Nunca), 3 (A Veces), 4 (Casi Siempre) y 5 (Siempre). 

 

Dimensión 1: Reclutamiento y selección del personal 

Chiavenato (2009), la considera como el proceso de atracción de los posibles 

candidatos dentro del mercado laboral, mediante el cual se logra satisfacer las 

necesidades de personal de una organización, cuya selección responde al 

cumplimiento de capacidades y características deseadas. 

 

Dimensión 2: Capacitación y desempeño del personal 

Chiavenato (2009), la define como la necesidad de los individuos por generar una 

maximización de sus saberes actuales, es decir, explotar sus capacidades y 

alcanzar un mayor nivel de conocimiento a través de un proceso de aprendizaje 

sostenido y continuo.  

 

Dimensión 3: Desarrollo y recompensas del personal 

Chiavenato (2009), la considera como la retribución o su equivalente que perciben 

los empleados por parte de sus empleadores, en relación a las funciones que han 

venido desempeñando durante el período acordado, siendo de carácter directo e 

indirecto, ya que, las compensaciones no son únicamente económicas. 

 

Escala de medición: Ordinal  

 

Variable 2: Satisfacción laboral 

Definición conceptual 

Alvarado y Barba (2016), la definen como un tema crucial de atención que es muy 

considerado por las autoridades superiores, los hacedores de políticas y los altos 

ejecutivos porque este tema está relacionado con muchos otros temas significativos 

e importantes de las organizaciones. Dado que, los empleados son los activos 

centrales y la parte clave de cualquier organización. 
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Definición operacional 

La variable contempla tres dimensiones para su medición, siendo: bienestar en el 

trabajo; relaciones interpersonales; y reconocimiento. Para ello, es necesario dar 

una valoración a las preguntas que nos ayudarán a dicha medición, donde se 

incluye: 1 (Nunca), 2 (Casi Nunca), 3 (A Veces), 4 (Casi Siempre) y 5 (Siempre). 

 

Dimensión 1: Bienestar en el Trabajo 

Alvarado y Barba (2016), lo define como el mejoramiento de la salud personal de 

cada miembro que conforman una entidad, donde las iniciativas de los empleadores 

se orientan a programas de asistencia a sus empleados y políticas de recursos 

humanos enfocados tanto al liderazgo como al apoyo positivo. 

 

Dimensión 2: Relaciones interpersonales 

Alvarado y Barba (2016), mencionan que, representa uno de los eslabones claves 

en la búsqueda del bienestar tanto mental como físico, ya que, al buscar rodearse 

de personas que fomenten una sensación de alegría y tranquilidad, las 

interacciones lograran satisfacer necesidades mutuas entre las partes 

involucradas. 

 

Dimensión 3: Reconocimiento 

Alvarado y Barba (2016), la definen como la expresión de gratitud con respecto a 

los logros alcanzados por los colaboradores dentro de su trabajo, esta forma de 

elogio representa una manera sencilla y natural de generar un enriquecimiento de 

la experiencia laboral de cada individuo, haciéndolos sentir orgullosos del trabajo 

que vienen realizando y valorados por sus empleadores. 

 

Escala de medición: Ordinal 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Población 

Una población estadística es considerada como un grupo de individuos que son la 

principal fuente de información para una investigación. Por este motivo, se ha 

contemplado a 56 colaboradores de la EPS EMAPAT S.A Madre de Dios 2022. 
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Muestra 

Para Bhandari (2022), es una porción derivada población a la que se destina la 

investigación, dado que, esta última suele contemplar mayormente una gran 

agrupación de personas, conllevando a un esfuerzo mayor para el investigador. En 

este sentido, se ha decidido calcular la muestra a partir de la fórmula: 

 

𝑛 =
𝑍2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄

𝜀2(𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄
 

 

Donde: 

n = Tamaño de la muestra 

Z = Nivel de confianza con una probabilidad del 95%. 

p = Proporción de relación de la Gestión de Recursos Humanos y 

Satisfacción Laboral en la EPS EMAPAT S.A. 

q = Proporción de no influencia de la Gestión de Recursos Humanos y 

  Satisfacción Laboral en la EPS EMAPAT S.A. 

e = Error de valoración (5%). 

 

Sus Valores Correspondientes son: 

Z2 = 1.952 

N = 56 

p = 0.5 

q = 0.5 

e2 = (0.05)2 

 

𝑛 =
(1.95)2 ∗ 56 ∗ 0.5 ∗ 0.5

(0.5)2(56 − 1) + (1.95)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
= 51 

La muestra serán 51 colaboradores de la EPS EMAPAT S.A. 

 

Muestreo 

Se empleó un muestreo aleatorio simple, el cual se desprende del muestreo 

probabilístico, donde cada individuo que integra la población cuenta con las mismas 

probabilidades de ser seleccionado para ser estudiado. 
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Unidad de análisis 

Está representada por los colaboradores de la Entidad EPS EMAPAT S.A. Madre 

de Dios 2022, donde esta última es representada como la unidad de investigación. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se empleó la encuesta como técnica primaria, la cual según Palella y Martins 

(2017), permite el recojo de datos de un grupo de individuos significativos, al ser de 

fácil aplicación y requerir pocos recursos. Por otro lado, el instrumento fue el 

cuestionario, donde Hernández et al. (2017), aquella herramienta que permite el 

registro de los datos a través de una serie de preguntas dirigidas al grupo de interés. 

Es por ello, que se contó con dos cuestionarios de 21 y 26 preguntas para ambas 

variables en específico, subdivididas en base a las dimensiones. 

 

Validez de los Instrumentos 

La validación de un instrumento, corresponde al grado de precisión que dicha 

herramienta posee al momento de recoger datos, tomando en cuenta las opiniones 

de investigadores en la materia o evaluadores especializados. Es decir, indicamos 

hasta qué punto las preguntas logran medir adecuadamente los contenidos 

seleccionados por el investigador. 

Con la validación de los instrumentos, podemos indicar el alcance de las 

puntuaciones y cómo estas pueden relacionarse con criterios externos, en otras 

palabras, emplear distintos tipos de medición, a presente o a futuro. 

Técnica de Opinión de expertos 

La esencia de la metodología es que los expertos recibirán nuestros instrumentos 

específicamente desarrollados y en los que expresarán su opinión sobre el 

contenido presentados en los instrumentos. Se pedirá a los expertos que evalúen 

los contenidos en una escala de cinco puntos indicando sus comentarios junto a las 

preguntas con la puntuación más baja, solicitamos el juicio de tres expertos en 

investigaciones sociales. 

 

Evaluadores: 
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Expertos  Pertinencia  Relevancia  Claridad 

 SI NO  SI NO  SI NO  

Mg. Luis Enrique Dios Zárate  X  X  X  

Mg. Eliana Pérez Ruibal Regalado  X  X  X  

Mg. Rafael Arturo López Landauro X   X   X   

  

Por medio de los expertos o evaluadores, aseguraremos el área de 

contenidos esperada para el estudio sea contemplada de manera adecuada. En 

otras palabras, cumplir con factores tales como la claridad, pertinencia y relevancia, 

desde la fase de pruebas con la muestra piloto hasta la recolección de datos final. 

 

Confiabilidad del instrumento 

La confiabilidad responde al nivel de logro que los instrumentos pueden alcanzar al 

momento de obtener datos relevantes para el estudio. Es decir, se procede al 

análisis de la consistencia de las puntuaciones por cada ítem del cuestionario, para 

posteriormente a partir del valor Alfa de Cronbach, determinar qué tan confiable es 

dicho instrumento para recopilar datos. 

 

 

CONFIABILIDAD 

 

Muy baja Baja Regular Aceptable Elevada 

0    1 

0% de 

confiabilidad en la 

medición (la 

medición está 

contaminada de 

error) 

   

100% de 

confiabilidad en la 

medición (no hay 

error) 

 

Tabla 1 

Confiabilidad de la Variable Gestión de Recursos Humanos mediante Alfa de 

Cronbach 
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Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach basada 

en elementos 

estandarizados 

N de elementos 

0.843 0.938 21 

 

Se obtuvo un valor del 0.843, esto significa que el instrumento dirigido a la 

variable independiente es confiable para su aplicación en el estudio. 

 

Tabla 2 

Confiabilidad de la Variable Satisfacción Laboral mediante Alfa de Cronbach 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach 

Alfa de Cronbach basada 

en elementos 

estandarizados 

N de elementos 

0.856 0.932 26 

 

Se obtuvo un valor del 0.856, esto significa que el instrumento dirigido a la 

variable dependiente es confiable para su aplicación en el estudio. 

 

3.5. Procedimientos 

Dentro de las actividades clave de la investigación se procedió a dialogar con los 

responsables de la entidad EPS EMAPAT S.A. a fin de obtener las autorizaciones 

correspondientes para la realización de la encuesta, la cual ha sido aplicada a 51 

colaboradores. Asimismo, se realizó una evaluación previa del instrumento para 

garantizar que cumple con los estándares enmarcados en el alfa de Cronbach, 

indicándonos su grado de confiabilidad. Finalmente, se trasladaron todos los datos 

obtenidos para su procesamiento en SPSS, dándonos los resultados esperados 

para la comprobación de las hipótesis y el manejo estadístico. 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Con la comprobación de la fiabilidad de los instrumentos de recojo de datos, este 

grupo de datos será trasladado al software SPSS, para proseguir con su análisis 
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mediante tablas de frecuencias y la comprobación de hipótesis a través de las 

pruebas Chi Cuadrado, cumpliendo una determinada condicional que nos afirme 

que existe relación entre las variables seleccionadas. 

 

3.7. Aspectos éticos 

Para garantizar la ética investigativa se han respetado una serie de principios los 

cuales involucran la beneficencia, donde se ha respetado la decisión de todos los 

participantes e involucrados dentro de la investigación. Por otro lado, tenemos el 

principio de no maleficencia, donde se reserva la identidad y respeto por la 

privacidad de los participantes, cuyas respuestas se emplean únicamente para 

fines de investigación. Se cuenta con el principio de autonomía, donde las 

decisiones tomadas van en respeto de los participantes e involucrados del estudio, 

a través de los consentimientos informados. Finalmente, tenemos el principio de 

justicia, donde los beneficios obtenidos en la investigación serán entregados a los 

responsables dentro de la entidad para las tomas de decisiones correspondientes. 

Se debe añadir, que en respeto de los autores citados en el presente estudio se ha 

aplicado la citación y referencias normadas por APA en su séptima edición. 
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IV. RESULTADOS 

A. Análisis descriptivo 

Variable 1: Gestión de Recursos Humanos 

 

Tabla 3 

Escala de la variable independiente 

  (f) (%) 

Válido Deficiente 44 86.3% 

 Regular 4 7.8% 

 Bueno 2 3.9% 

 Excelente 1 2% 

 Total 51 100% 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

Gráfico 1 

Porcentaje de la variable independiente 

 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

La Tabla 3 y Gráfico 1 muestran que, 86.3% de los colaboradores de la 

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Empresa Municipal de Agua 

Potable y Alcantarillado presenta un nivel deficiente respecto a la gestión de 

recursos humanos, el 7.8% regular, el 3.9% bueno y el 2% un nivel excelente. 
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Dimensiones de la variable independiente 

 

Tabla 4 

Escala de las dimensiones de la variable independiente 

 Deficiente Regular Bueno Excelente 

 f % f % f % f % 

Reclutamiento y selección 

del personal 
30 58.8 5 9.8 8 15.7 8 15.7 

Capacitación y desempeño 

del personal 
39 76.5 7 13.7 3 5.9 2 3.9 

Desarrollo y recompensa 

del personal 
46 90.2 4 7.8 0 0 1 

2 

 

 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

Gráfico 2 

Porcentaje de las dimensiones de la variable independiente 

 

Nota. Elaboración propia (2022). 

 

La Tabla 4 y Gráfico 2 muestran que, 58.8% de los colaboradores de la 

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Empresa Municipal de Agua 
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Potable y Alcantarillado presenta un nivel deficiente respecto al reclutamiento y 

selección del personal, el 9.8% regular, el 15.7% bueno y el 15.7% un nivel 

excelente. Por otro lado, el 76.5% presenta un nivel deficiente respecto a la 

capacitación y desempeño del personal, el 13.7% regular, el 5.9% bueno y el 3.9% 

un nivel excelente. Finalmente, el 90.2% presenta un nivel deficiente respecto al 

desarrollo y recompensas del personal, el 7.8% regular y el 2% un nivel excelente. 

 

Variable 2: Satisfacción Laboral 

 

Tabla 5 

Niveles de la variable dependiente 

  (f) (%) 

Válido Inadecuado 44 86.3% 

 Regular 5 9.8% 

 Adecuado 1 2% 

 Muy Adecuado 1 2% 

 Total 51 100% 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

Gráfico 3 

Porcentaje de la variable dependiente 

 

Nota. Elaboración propia (2022). 
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La Tabla 5 y Gráfico 3 muestran que, 86.3% de los colaboradores de la 

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Empresa Municipal de Agua 

Potable y Alcantarillado presenta un nivel inadecuado respecto a la satisfacción 

laboral, el 9.8% regular, el 2% adecuado y el 2% restante un nivel muy adecuado. 

 

Dimensiones de la variable dependiente 

 

Tabla 6 

Escala de las dimensiones de la variable dependiente 

 Inadecuado Regular Adecuado 
Muy 

Adecuado 

 f % f % f % f % 

Bienestar en el trabajo 29 56.9 5 9.8 9 17.6 8 15.7 

Relaciones interpersonales 39 76.5 8 15.7 2 3.9 2 3.9 

Reconocimiento 44 86.3 0 0 5 9.8 2 3.9 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

Gráfico 4 

Porcentaje de las dimensiones de la variable dependiente 

 

Nota. Elaboración propia (2022). 
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La Tabla 6 y Gráfico 4 muestran que, 56.9% de los colaboradores de la 

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento Empresa Municipal de Agua 

Potable y Alcantarillado presenta un nivel inadecuado respecto al bienestar en el 

trabajo, el 9.8% regular, el 17.6% adecuado y el 15.7% un nivel muy adecuado. Por 

otro lado, el 76.5% presenta un nivel inadecuado respecto a las relaciones 

interpersonales, el 15.7% regular, el 3.9% adecuado y el 3.9% un nivel muy 

adecuado. A su vez, el 86.3% presenta un nivel inadecuado respecto al 

reconocimiento, el 9.8% adecuado y el 3.9% un nivel muy adecuado. 

 

B. Análisis inferencial 

Hipótesis general 

Ha: Existe una relación entre la gestión de recursos humanos y la 

satisfacción laboral en la EPS EMAPAT S.A Madre de Dios 2022. 

Ho: No existe una relación entre la gestión de recursos humanos y la 

satisfacción laboral en la EPS EMAPAT S.A Madre de Dios 2022. 

 

La hipótesis será contrastada según las condicionales X2c > X2t, donde se 

acepta la Ha y rechaza la Ho, por el contrario, si la condición es X2c < X2t, se acepta 

la Ho y se rechaza la Ha. Además, si Chi2 de Pearson de 0.000 < 0.05, se concluirá 

que existe una correlación significativa. 

 

Tabla 7 

Tabla de Gestión de Recursos Humanos y Satisfacción Laboral 

   Satisfacción Laboral 

Total 
   Inadecuado Regular Adecuado 

Muy 

Adecuado 

Gestión 

de 

Recursos 

Humanos 

Deficiente 
Fi 43 1 0 0 44 

% 97.7% 2.3% 0% 0% 100% 

Regular 
Fi 0 3 1 0 4 

% 0% 75% 25% 0% 100% 

Bueno 
Fi 1 1 0 0 2 

% 50% 50% 0% 0% 100% 

Excelente Fi 0 0 0 1 1 
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% 0% 0% 0% 100% 100% 

Total 
Fi 44 5 1 1 51 

% 86.3% 9.8% 2% 2% 100% 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

De la Tabla 7, se observa que un 97.7% de la variable satisfacción laboral 

(SLB) se encuentra en un nivel inadecuado se relaciona a un 97.7% del nivel 

deficiente de la variable gestión de recursos humanos (GRH), un 2.3% de la SLB 

del nivel regular se relaciona a un 2.3% del nivel deficiente de la GRH. Un 75% de 

la SLB de nivel regular se relaciona a un 75% del nivel regular de la GRH. Un 25% 

de la SLB de nivel adecuado se relaciona a un 25% del nivel regular de la GRH. Un 

50% de la SLB de nivel inadecuado se relaciona a un 50% del nivel bueno de la 

GRH, un 50% de la SLB de nivel regular se relaciona a un 50% del nivel bueno de 

la GRH. Un 100% de la SLB de nivel muy adecuado se relaciona a un 100% de 

nivel excelente de la GRH. 

 

Tabla 8 

Prueba Chi2 entre las variables 

 Valor Df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 90.320a 9 0.000 

Razón de verosimilitud 35.126 9 0.000 

Asociación lineal por lineal 32.070 1 0.000 

N de casos válidos 51   

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

Interpretación: Teniéndose un valor de X2c del 90.320 y un valor de X2t del 

16.919 con 9 grados de libertad y margen de error del 5%, se tiene la situación X2c 

> X2t, es decir, aceptamos la Ha. Al mismo tiempo, se tiene un valor de significancia 

de 0.000, indicando que existe una correlación significativa en términos 

estadísticos. 
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Hipótesis específica 1 

Ha: Existe una relación entre la gestión de recursos humanos y el bienestar 

en el trabajo en la EPS EMAPAT S.A Madre de Dios 2022. 

Ho: No existe una relación entre la gestión de recursos humanos y el 

bienestar en el trabajo en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022. 

 

La hipótesis será contrastada según las condicionales X2c > X2t, donde se 

acepta la Ha y rechaza la Ho, por el contrario, si la condición es X2c < X2t, se acepta 

la Ho y se rechaza la Ha. Además, si Chi2 de Pearson de 0.000 < 0.05, se concluirá 

que existe una correlación significativa. 

 

Tabla 9 

Tabla de Gestión de Recursos Humanos y bienestar en el trabajo 

   Bienestar en el trabajo 

Total 
   Inadecuado Regular Adecuado 

Muy 

Adecuado 

Gestión 

de 

Recursos 

Humanos 

Deficiente 
fi 26 5 8 5 44 

% 59.1% 11.4% 18.2% 11.4% 100% 

Regular 
fi 2 0 0 2 4 

% 50% 0% 0% 50% 100% 

Bueno 
fi 1 0 0 1 2 

% 50% 0% 0% 50% 100% 

Excelente 
fi 0 0 1 0 1 

% 0% 0% 100% 0% 100% 
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Total 
Fx 29 5 9 8 51 

% 56.9% 9.8% 17.6% 15.7% 100% 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

De la Tabla 9, se observa que un 59.1% de la dimensión bienestar en el 

trabajo (BET) se encuentra en un nivel inadecuado se relaciona a un 59.1% del 

nivel deficiente de la variable gestión de recursos humanos (GRH), un 11.4% de la 

BET de nivel regular se relaciona a un 11.4% del nivel deficiente de la GRH, un 

18.2% de la BET de nivel adecuado se relaciona a un 18.2% del nivel deficiente de 

la GRH, un 11.4% de la BET de nivel muy adecuado se relaciona a un 11.4% del 

nivel deficiente de la GRH. Un 50% de la BET de nivel inadecuado se relaciona a 

un 50% del nivel regular de la GRH, un 50% de la BET de nivel muy adecuado se 

relaciona a un 50% del nivel regular de la GRH. Un 50% de la BET de nivel 

inadecuado se relaciona a un 50% del nivel bueno de la GRH, un 50% de la BET 

de nivel muy adecuado se relaciona a un 50% del nivel bueno de la GRH. Un 100% 

de la BET de nivel adecuado se relaciona a un 100% del nivel excelente de la GRH. 

 

Tabla 10 

Prueba Chi2 entre la variable y dimensión 

 Valor Df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 11.546a 9 0.240 

Razón de verosimilitud 10.382 9 0.320 

Asociación lineal por lineal 2.381 1 0.123 

N de casos válidos 51   

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

Interpretación: Teniéndose un valor de X2c del 11.546 y un valor de X2t del 

16.919 con 9 grados de libertad y margen de error del 5%, se tiene la situación X2c 

< X2t, es decir, aceptamos la Ho. Al mismo tiempo, se tiene un valor de significancia 

de 0.240, indicando que no existe una correlación significativa en términos 

estadísticos. 
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Hipótesis específica 2 

Ha: Existe una relación entre la gestión de recursos humanos y las 

relaciones interpersonales en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022. 

Ho: No existe una relación entre la gestión de recursos humanos y las 

relaciones interpersonales en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022. 

 

La hipótesis será contrastada según las condicionales X2c > X2t, donde se 

acepta la Ha y rechaza la Ho, por el contrario, si la condición es X2c < X2t, se acepta 

la Ho y se rechaza la Ha. Además, si Chi2 de Pearson de 0.000 < 0.05, se concluirá 

que existe una correlación significativa. 

 

Tabla 11 

Tabla de Gestión de Recursos Humanos y relaciones interpersonales 

   Relaciones interpersonales 

Total 
   Inadecuado Regular Adecuado 

Muy 

Adecuado 

Gestión 

de 

Recursos 

Humanos 

Deficiente 
fi 36 6 2 0 44 

% 81.8% 13.6% 4.5% 0% 100% 

Regular 
fi 1 2 0 1 4 

% 25% 50% 0% 25% 100% 

Bueno 
fi 2 0 0 0 2 

% 100% 0% 0% 0% 100% 

Excelente 
fi 0 0 0 1 1 

% 0% 0% 0% 100% 100% 



 

39 

Total 
fi 39 8 2 2 51 

% 76.5% 15.7% 3.9% 3.9% 100% 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

De la Tabla 11, se observa que un 81.8% de la dimensión relaciones 

interpersonales (RIP) se encuentra en un nivel inadecuado se relaciona a un 81.8% 

del nivel deficiente de la variable gestión de recursos humanos (GRH), un 13.6% 

de la RIP de nivel regular se relaciona a un 13.6% del nivel deficiente de la GRH, 

un 4.5% de la RIP de nivel adecuado se relaciona a un 4.5% del nivel deficiente de 

la GRH. Un 25% de la RIP de nivel inadecuado se relaciona a un 25% del nivel 

regular de la GRH, un 50% de la RIP de nivel regular se relaciona a un 50% del 

nivel regular de la GRH, un 25% de la RIP de nivel muy adecuado se relaciona a 

un 25% del nivel regular de la GRH. Un 100% de la RIP de nivel inadecuado se 

relaciona a un 100% del nivel bueno de la GRH. Un 100% de la RIP de nivel muy 

adecuado se relaciona a un 100% del nivel excelente de la GRH. 

 

Tabla 12 

Prueba Chi2 entre la variable y dimensión 

 Valor Df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 36.244a 9 0.000 

Razón de verosimilitud 17.433 9 0.042 

Asociación lineal por lineal 9.939 1 0.002 

N de casos válidos 51   

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

Interpretación: Teniéndose un valor de X2c del 36.244 y un valor de X2t del 

16.919 con 9 grados de libertad y margen de error del 5%, se tiene la situación X2c 

> X2t, es decir, aceptamos la Ha. Al mismo tiempo, se tiene un valor de significancia 

de 0.000, indicando que existe una correlación significativa en términos 

estadísticos. 
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Hipótesis específica 3 

Ha: Existe una relación entre la gestión de recursos humanos y el 

reconocimiento en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022. 

Ho: No existe una relación entre la gestión de recursos humanos y el 

reconocimiento en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022. 

 

La hipótesis será contrastada según las condicionales X2c > X2t, donde se 

acepta la Ha y rechaza la Ho, por el contrario, si la condición es X2c < X2t, se acepta 

la Ho y se rechaza la Ha. Además, si Chi2 de Pearson de 0.000 < 0.05, se concluirá 

que existe una correlación significativa. 

 

Tabla 13 

Tabla de Gestión de Recursos Humanos y reconocimiento 

   Reconocimiento 

Total 
   Inadecuado Regular Adecuado 

Muy 

Adecuado 

Gestión 

de 

Recursos 

Humanos 

Deficiente 
fi 40 0 4 0 44 

% 90.9% 0% 9.1% 0% 100% 

Regular 
fi 4 0 0 0 4 

% 100% 0% 0% 0% 100% 

Bueno 
fi 0 0 1 1 2 

% 0% 0% 50% 50% 100% 

Excelente 
fi 0 0 0 1 1 

% 0% 0% 0% 100% 100% 
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Total 
fi 44 0 5 2 51 

% 86.3% 0% 9.8% 3.9% 100% 

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

De la Tabla 13, se observa que un 90.9% de la dimensión reconocimiento 

(RNT) se encuentra en un nivel inadecuado se relaciona a un 90.9% del nivel 

deficiente de la variable gestión de recursos humanos (GRH), un 9.1% de la RNT 

de nivel adecuado se relaciona a un 9.1% del nivel deficiente de la GRH. Un 100% 

de la RNT de nivel inadecuado se relaciona a un 100% del nivel regular de la GRH. 

Un 50% de la RNT de nivel adecuado se relaciona a un 50% del nivel bueno de la 

GRH. Un 50% de la RNT de nivel muy adecuado se relaciona a un 50% del nivel 

bueno de la GRH. Un 100% de la RNT de nivel muy adecuado se relaciona a un 

100% del nivel excelente de la GRH. 

 

Tabla 14 

Prueba Chi2 entre la variable y dimensión 

 

 Valor Df 
Significación asintótica 

(bilateral) 

Chi-cuadrado de Pearson 42.844a 6 0.000 

Razón de verosimilitud 19.590 6 0.003 

Asociación lineal por lineal 19.677 1 0.000 

N de casos válidos 51   

Nota. Elaboración propia en SPSS (2022). 

 

Interpretación: Teniéndose un valor de X2c del 42.844 y un valor de X2t del 

12.592 con 6 grados de libertad y margen de error del 5%, se tiene la situación X2c 

> X2t, es decir, aceptamos la Ha. Al mismo tiempo, se tiene un valor de significancia 

de 0.000, indicando que existe una correlación significativa en términos 

estadísticos. 
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V. DISCUSIÓN 

 

Con la realización de las pruebas orientadas a la hipótesis general de la 

investigación se concluye que existe relación entre la gestión de recursos humanos 

frente a la satisfacción laboral en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios durante el 

año 2022. Donde se obtuvo un valor X2c del 90.320 en la prueba Chi Cuadrado, el 

cual es mayor al valor X2t de 16.919. Asimismo, se contó con un valor de 

significancia del 0.000, siendo menor al valor 0.05, demostrando de esta manera, 

que la variable independiente y dependiente se relacionan entre sí de manera 

significativa. Dichos resultados guardan similitud con los hallazgos realizados por 

Gordillo (2019) y Berrospedi (2019), quienes confirmaron en sus respectivos 

estudios que la gestión de recursos humanos guarda una relación significativa con 

la satisfacción laboral. 

Dentro de las pruebas orientadas a la hipótesis específica 1, se concluyó 

que, la gestión de recursos humanos no se relaciona con el bienestar en el trabajo 

en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022, donde se obtuvo un valor X2c del 

11.546 en la prueba Chi Cuadrado, el cual es menor al valor X2t de 16.919, dándose 

por válida la Ho. Asimismo, al tener un nivel de significancia mayor a 0.05, 

afirmamos que no son estadísticamente significativos. Por el contrario, según 

Watanabe (2020), en su investigación determinó que el bienestar de los 

colaboradores en sus puestos de trabajo es prioridad para la empresa, identificando 

una relación con la gestión de los recursos humanos. 

Dentro de las pruebas orientadas a la hipótesis específica 2, se concluyó que 

existe una relación entre la gestión de recursos humanos y las relaciones 

interpersonales en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 2022, donde se obtuvo un 

valor X2c del 36.244 en la prueba Chi Cuadrado, el cual es mayor al valor X2t de 

16.919, dándose por válida la Ha. Asimismo, señalamos que dicha relación es 

estadísticamente significativa al tener un p valor del 0.00 menor al 0.05. Estos 

resultados guardan similitudes con los realizados por Quispe (2019), quien en su 

investigación comprobó la existencia de una relación entre la variable y la 

dimensión. 

Dentro de las pruebas orientadas a la hipótesis específica 3, se concluyó que 

existe una relación entre la gestión de recursos humanos y el reconocimiento en la 
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EPS EMAPAT S.A., donde se obtuvo un valor X2c del 42.844 en la prueba Chi 

Cuadrado, el cual es mayor al valor X2t de 12.592, dándose por válida la Ha. 

Asimismo, señalamos que dicha relación es estadísticamente significativa al tener 

un p valor del 0.00 menor al 0.05. Los resultados guardan similitud con los obtenidos 

por Barahona (2021), quien en su investigación demostraron que la gestión de 

recursos humanos guarda relación con el reconocimiento del personal. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Con los datos procesados, analizados e interpretados en los capítulos 

correspondientes se han podido extraer las siguientes conclusiones: 

1. Objetivo general: Se determinó la relación entre la gestión de recursos 

humanos y la satisfacción laboral en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 

2022., donde se obtuvo un valor X2c del 90.320 en la prueba Chi Cuadrado, el 

cual es mayor al valor X2t de 16.919, dándose por válida la Ha, donde a su vez, 

indicamos que dicha relación es estadísticamente significativa al tener un p 

valor del 0.00 menor al 0.05. 

2. Objetivo específico 1: Se determinó que la gestión de recursos humanos no se 

relaciona con el bienestar en el trabajo en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 

2022., donde se obtuvo un valor X2c del 11.546 en la prueba Chi Cuadrado, el 

cual es menor al valor X2t de 16.919, dándose por válida la Ho, donde a su vez, 

al tener un nivel de significancia mayor a 0.05, afirmamos que no son 

estadísticamente significativos. 

3. Objetivo específico 2: Se determinó la relación entre la gestión de recursos 

humanos y las relaciones interpersonales en la EPS EMAPAT S.A. Madre de 

Dios 2022., donde se obtuvo un valor X2c del 36.244 en la prueba Chi 

Cuadrado, el cual es mayor al valor X2t de 16.919, dándose por válida la Ha, 

donde a su vez, señalamos que dicha relación es estadísticamente significativa 

al tener un p valor del 0.00 menor al 0.05. 

4. Objetivo específico 3: Se determinó la relación entre la gestión de recursos 

humanos y el reconocimiento en la EPS EMAPAT S.A., donde se obtuvo un 

valor X2c del 42.844 en la prueba Chi Cuadrado, el cual es mayor al valor X2t 

de 12.592, dándose por válida la Ha, donde a su vez, señalamos que dicha 

relación es estadísticamente significativa al tener un p valor del 0.00 menor al 

0.05. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

A partir de las conclusiones obtenidas en la investigación, se presentan las 

siguientes recomendaciones al respecto: 

1. Se recomienda al Gerente General de la EPS EMAPAT SA. Madre de Dios 

2022. asociar la gestión de recursos humanos con la satisfacción laboral dentro 

de la empresa, debido a que, se observa una relación favorable entre dichas 

variables que ayudaran a la empresa a elevar el compromiso y desempeño del 

personal, lo que en conjunto permitirá alcanzar los objetivos trazadas por la 

empresa. 

2. Se recomienda a los funcionarios de la empresa desarrollar planes respecto al 

bienestar del personal en el trabajo dentro de las actividades de gestión de 

recursos humanos, debido a que, existe una percepción muy baja de los 

colaboradores respecto al grado de seguridad que tienen en sus puestos de 

trabajo. 

3. Se recomienda a la empresa implementar actividades orientadas al 

mejoramiento de las relaciones interpersonales dentro de la gestión de recursos 

humanos, buscando reforzar los canales de comunicación e interacción entre 

los colaboradores y los supervisores. 

4. Se recomienda a la empresa establecer un programa de reconocimiento de los 

logros alcanzados por su personal, para lograr incentivar una mayor 

participación de los mismos en los procesos de toma de decisión, generando 

un nivel de satisfacción más elevado. 
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ANEXOS 

Anexo N°1. Matriz de operacionalización de variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Escala de 
medición 

 

 

 

Variable 01: 

 

Gestión de 

Recursos 

Humanos 

 

Corresponde a asegurar, mantener y utilizar una 

fuerza de trabajo eficaz, que las organizaciones 

requieren tanto en todo momento, lo cual le permitirá 

la supervivencia en el mercado. Para que la 

organización logre sus objetivos, los gerentes deben 

realizar una serie de funciones básicas que 

representan lo que a menudo se denomina proceso 

de gestión. Es preciso señalar que, en la literatura de 

gestión existente, las funciones de gestión del talento 

humano se han clasificado de forma diversa por 

diferentes investigadores a pesar de que todos tienen 

el mismo propósito de poner a disposición recursos 

humanos eficaces. Las funciones básicas a las que 

se hace referencia arriba están la planificación, 

organización, dotación de personal, liderazgo y 

control de recursos humanos. 

 

La Gestión de Recursos 

Humanos se medirá mediante la 

Reclutamiento y Selección del 

Personal, Capacitación y 

Desempeño del Personal y 

Desarrollo y Recompensas del 

Personal; con el uso de un 

cuestionario estructurado con 4 

opciones de respuesta tipo Likert. 

 

1= Nunca 

2= Casi Nunca 

3= A Veces 

4= Casi Siempre 

5= Siempre 

 

Reclutamiento y 

Selección del 

Personal 

 

 

 

 

 

Escala Ordinal 

 

 

1= Nunca 

2= Casi Nunca 

3= A Veces 

4= Casi Siempre 

5= Siempre 

 

 

Capacitación y 

Desempeño del 

Personal  

 

 

 

Desarrollo y 

Recompensas 

del Personal. 
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Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Escala de 
medición 

 

 

 

 

Variable 02: 

 

Satisfacción 

Laboral 

 

La satisfacción laboral se compone de aspectos 

cognitivos y afectivos del trabajo que incluyen 

creencias o pensamientos sobre el trabajo y 

sentimientos o emociones asociadas con el 

trabajo. Desde un punto de vista cognitivo, la 

satisfacción laboral es una valoración lógica y 

racional de las condiciones de trabajo, las 

oportunidades de desarrollo y el rendimiento del 

trabajo. La satisfacción laboral está determinada 

por el grado en que las condiciones de trabajo, 

las oportunidades de desarrollo y la naturaleza 

del trabajo satisfacen las necesidades de las 

personas. En la evaluación cognitiva, las 

personas comparan diferentes aspectos del 

trabajo con sus propios estándares establecidos, 

lo que determina su satisfacción o insatisfacción 

con el trabajo. 

 

 

La Satisfacción Laboral se 

medirá a través del Bienestar en 

el Trabajo, las Relaciones 

Interpersonales y el 

Reconocimiento con el uso de 

un cuestionario estructurado 

con 4 opciones de respuesta 

tipo Likert. 

 

1= Nunca 

2= Casi Nunca 

3= A Veces 

4= Casi Siempre 

5= Siempre 

 

 

Bienestar en el 

Trabajo 

 

 

 

 

 

Escala Ordinal 

 

 

1= Nunca 

2= Casi Nunca 

3= A Veces 

4= Casi Siempre 

5= Siempre 

 

 

Relaciones 

Interpersonales  

 

 

 

 

Reconocimiento 
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Anexo N°2. Matriz de consistencia 
 

 

 

Título:     La Gestión de Recursos Humanos y su Relación con la Satisfacción Laboral en la EPS EMAPAT S.A. Madre de Dios 

2022 

 

 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES/ DIMENSIONES METODOLOGÍA 

 

PROBLEMA GENERAL  

 

 

¿De qué manera la Gestión de 

Recursos Humanos se relaciona 

con la Satisfacción Laboral en la 

EPS EMAPAT S.A.?,  

 

 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS 

 

 

PE1. ¿Cómo la Gestión de 

Recursos Humanos se 

relaciona con el Bienestar 

en el Trabajo en la EPS 

EMAPAT S.A.?;  

 

PE2. ¿De qué manera la Gestión 

de Recursos Humanos se 

 

OBJETIVO GENERAL 

 

 

Determinar de qué manera la Gestión 

de Recursos Humanos se relaciona 

con la Satisfacción Laboral en la EPS 

EMAPAT S.A  

 

 

OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

 

 

OE1.Determinar cómo la Gestión de 

Recursos Humanos se relaciona 

con el Bienestar en el Trabajo en 

la EPS EMAPAT S.A  

 

OE2.Determinar de qué manera la 

Gestión de Recursos Humanos 

se relaciona con las Relaciones 

Interpersonales en la EPS 

EMAPAT S.A. 

 

HIPÓTESIS GENERAL 

 

H.G   La Gestión de Recursos 

Humanos se relaciona 

significativamente con la 

Satisfacción Laboral en la EPS 

EMAPAT S.A   

 

H.0: La Gestión de Recursos Humanos 

no se relaciona significativamente 

con la Satisfacción Laboral en la 

EPS EMAPAT S.A  

 

HIPÓTESIS ESPECIFICAS 

 

 

HE1   La Gestión de Recursos 

Humanos se relaciona 

significativamente con el 

Bienestar en el Trabajo en la EPS 

EMAPAT S.A.  

 

 

Variable de estudio 1: 

 

Gestión de Recursos 

Humanos    

 

 Dimensiones: 

 

• Reclutamiento y 
Selección del Personal    

• Capacitación y 
Desempeño del 
Personal  

• Desarrollo y 
Recompensas del 
Personal  

 

 

 

Variable de estudio 2: 

 

 

Tipo de 

investigación: 

Aplicativo 

Nivel:  Descriptiva – 

correlacional de 

corte transversal 

Diseño de 

investigación:  

No experimental 

Población: 56 

Muestra: 51 

 

 

 

Donde: 

 

M: muestra 
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relaciona con las 

Relaciones 

Interpersonales en la EPS 

EMAPAT S.A.?; 

 

PE3. ¿Cómo la Gestión de 

Recursos Humanos se 

relaciona con el 

Reconocimiento en la EPS 

EMAPAT S.A.?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OE3. Determinar cómo la Gestión de 

Recursos Humanos se relaciona 

con el Reconocimiento en la 

EPS EMAPAT S.A. 

 

 

 

HE2   La Gestión de Recursos 

Humanos se relaciona 

significativamente con las 

Relaciones Interpersonales en la 

EPS EMAPAT S.A. 

 

HE3 La Gestión de Recursos Humanos 

se relaciona significativamente 

con el Reconocimiento en la EPS 

EMAPAT S.A. 

 

 

Satisfacción Laboral 

 

Dimensiones: 

 

 

• Bienestar en el Trabajo  

• Relaciones 
Interpersonales  

• Reconocimiento 

V1:  Gestión de 

Recursos 

Humanos 

V2:  Satisfacción 

Laboral 

r:   correlación 

 

Técnicas e 

instrumentos de 

recojo de datos: 

Técnica: encuesta. 

Técnicas de análisis 

de datos:  

Datos estadísticos. 

Cuadro de 

frecuencias. 
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Anexo N°3. Instrumento de recojo de datos 

Cuestionario de la Gestión de Recursos Humanos 

 

Objetivo: Evaluar la Gestión de Recursos Humanos de EPS EMAPAT S.A., motivo 

por el cual es importante que conteste con la sinceridad del caso. Para contestar 

las preguntas lea cuidadosamente el enunciado y escoja sólo una respuesta 

marcando con una (X) sobre la opción con la cual esté de acuerdo. Conteste 

absolutamente todas las preguntas evitando hacerlo al azar. 

 

Instrucciones: Deberá marcar con una X la respuesta que más se adecue a su 

opinión, únicamente puede marcar una opción por respuesta. El presente 

cuestionario es confidencial y anónimo y sólo tiene fines investigativos. 

Agradecemos su colaboración y honestidad en el desarrollo del cuestionario. 

 

Ítems 

N
u
n
c
a

 
C

a
s
i 
N

u
n
c
a

 
A

 V
e
c
e
s
 

C
a
s
i 

S
ie

m
p
re

 
S

ie
m

p
re

 

Reclutamiento y Selección del Personal 

1. Conoce la base en cuanto al proceso de reclutamiento y convocatoria de la 
institución.   

    
 

    

2. Considera que fue adecuado los medios por el cual se enteró de la existencia 
de la vacante. 

    
 

    

3. Considera que fue adecuado su proceso de reclutamiento.          

4. Considera que el proceso de selección que experimentó al ingresar a la 
institución fue el adecuado 

    
 

    

5. Considera que es adecuado los métodos usados para la selección del 
personal. 

    
 

    

6. Considera que la asignación de personal en un cargo de cualquier nivel en la 
institución se realiza teniendo en cuenta una identificación previa de criterios, 
requisitos o perfiles del cargo. 

    

 

    

7. Está usted de acuerdo que los datos que especifican su currículum vitae son 
importantes para seleccionar al trabajador. 

    
 

    

8. Está usted de acuerdo que la entrevista de personal ayuda a calificar el 
conocimiento y facilidad de expresión verbal de la persona. 

  
 

  

9. Está usted de acuerdo que la selección de personal es la más adecuada como 
para contratar al personal más adecuado para el puesto de trabajo. 

  
 

  

Capacitación y Desempeño del Personal 

10. Está usted de acuerdo que el presupuesto asignado para capacitación de 
personal genera oportunidades de superación. 

    
 

    

11. Está usted de acuerdo que la capacitación se debe priorizar para que el 
personal esté actualizado. 
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12. Los planes o programas de capacitación ayudan a mejorar el nivel de 
competencia. 

    
 

    

13. Conoce la misión, visión, valores, organigrama de la institución.          

14. Cuando ingresó a la institución le fue entregado algún documento donde se 
especifican los elementos indispensables para el desarrollo de las funciones 
del puesto, políticas y responsabilidades que le permitieran obtener un mejor 
desempeño de su labor. 

  

 

      

15. Cree que los mecanismos de comunicación y diálogo son adecuados y 
permanentes que permitan mantener un ambiente laboral saludable en la 
institución. 

  

 

      

Desarrollo y Recompensas del Personal 

16. El proceso que se aplica para la medición de su desempeño es efectuado de 
manera técnica, objetiva y clara. 

  
 

      

17. Los periodos de aplicación de evaluación de su desempeño son frecuentes.          

18. La aplicación de la evaluación de su desempeño permite identificar niveles de 
actuación deseados, necesidades de formación y expectativas del personal de 
la institución. 

  

 

      

19. El objetivo de la evaluación es medir su desempeño como una continuación de 
una capacitación o entrenamiento. 

  
 

      

20. El programa de compensación económica es el adecuado.          

21. El programa de servicios sociales que maneja la institución le parece el más 
adecuado. 
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Cuestionario de la Satisfacción Laboral 

 

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores administrativos 

de EPS EMAPAT S.A., motivo por el cual es importante que conteste con la 

sinceridad del caso. Para contestar las preguntas lea cuidadosamente el enunciado 

y escoja sólo una respuesta marcando con una (X) sobre la opción con la cual esté 

de acuerdo. Conteste absolutamente todas las preguntas evitando hacerlo al azar. 

 

Instrucciones: Deberá marcar con una X la respuesta que más se adecue a su 

opinión, únicamente puede marcar una opción por respuesta. El presente 

cuestionario es confidencial y anónimo y sólo tiene fines investigativos. 

Agradecemos su colaboración y honestidad en el desarrollo del cuestionario. 

 

Ítems 

N
u
n
c
a

 

C
a
s
i 

N
u
n
c
a

 
A

 V
e
c
e
s
 

C
a
s
i 

S
ie

m
p
re

 
S

ie
m

p
re

 

Bienestar en el Trabajo 

1. El puesto que ocupo está en relación a mi formación profesional.          

2. Las tareas que realiza en su trabajo le dan oportunidad para su 
crecimiento personal y profesional. 

  
 

      

3. La institución me apoya para capacitarme.          

4. Te sientes identificado con la institución.          

5. Tiene capacidad para ordenar e integrar diferentes aspectos del trabajo de 
acuerdo a los objetivos. 

  
 

      

6. Posee la capacidad para analizar situaciones complejas de trabajo e 
implantar las soluciones adecuadas. 

  
 

      

7. En la institución todos forman un mismo equipo de trabajo.          

8. En la institución existe armonía entre el personal.      

9. En la institución se tienen adecuados medios de comunicación.      

Relaciones Interpersonales 

10. La alta dirección busca mantener buenas relaciones humanas con los 
trabajadores. 

  
 

      

11. Tengo buenas comunicaciones con mis jefes y compañeros.          

12. El gerente comunica las decisiones tomadas al personal administrativo.          

13. En esta institución contamos con la información necesaria para realizar 
nuestro trabajo. 

  
 

      

14. El gerente es una persona con quien se puede hablar abiertamente.          
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15. Las órdenes dadas por el jefe son expresadas de forma precisa, sencilla y 
amable. 

  
 

      

 

Ítems 

N
u
n
c
a

 

C
a
s
i 
N

u
n
c
a

 

A
 V

e
c
e
s
 

C
a
s
i 

S
ie

m
p
re

 
S

ie
m

p
re

 

16. Se respeta las ideas u opiniones de sus compañeros y jefe inmediato.          

17. Cuando usted tiene dificultades sus compañeros lo ayudan.          

18. Existe rivalidades entre sus compañeros de trabajo.          

19. Se lleva usted bien con sus compañeros de trabajo.      

Reconocimiento 

20. Considero tener estabilidad y continuidad en el trabajo.          

21. Mi jefe reconoce cuando hago un buen trabajo.          

22. El reconocimiento por los logros alcanzados por la institución, me motiva a 
realizar mayores esfuerzos en el trabajo. 

  
 

      

23. Considera que su puesto de trabajo, está suficientemente reconocido y 
considerado por su jefe o jefes. 

  
 

      

24. En la institución reconocen a los trabajadores por sus resultados e 
incentivan a realizar un buen trabajo. 

  
 

      

25. En la institución mis superiores valoran mi esfuerzo persona.          

26. Ante cualquier emergencia tengo autonomía para tomar decisiones de 
manera oportuna. 
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Anexo N°4. Carta de autorización 
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64 

 

 

 

 



 

65 

 

 

 

 



 

66 

 

 

 

 



 

67 

 

 

 

 



 

68 

 

 

 

 



 

69 

 

 

  



 

70 

 

 

 

 



 

71 

 



 

72 

 



 

73 

 



 

74 

 



 

75 

 



 

76 

 

 

 



 

77 

 

 



 

78 

 

 

 



 

79 

 

 

 

 



 

80 

 

 

 

 



 

81 

 

 

 

 



 

82 

 

 

 

 



 

83 

 

 

 

 



 

84 

 

 

 



 

85 

 



 

86 

 



 

87 

 



 

88 

 

  



 

89 

 



 

90 

 

 



 

91 

 

 

 



 

92 

 

 

 



 

93 

 

 

 



 

94 

 

 

 



 

95 

 

 

 



 

96 

 

 

 



 

97 

 

 

 



 

98 

 

 



 

99 

 



 

100 

 



 

101 

 



 

102 

 



 

103 

 



 

104 

 

 

 


