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Resumen

El objetivo general del estudio fue establecer la relacion entre la satisfaccion laboral y la
calidad del servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, afio 2021. La metodologia se basé en un enfoque cuantitativo, de tipo basica,
con un disefio no experimental, transversal y de alcance correlacional. La poblacién fue de 22
trabajadores, atendiendo una muestra censal conformada por los 22 trabajadores en total. La
técnica empleada fue la encuesta, recolectando la informacion mediante dos cuestionarios. Los

resultados fueron procesados a través de los softwares Microsoft Excel y SPSS v.25.

En los resultados se obtuvo que el 50% de los colaboradores refieren un alto nivel de
satisfaccion laboral, mientras que el 54,5% califican en un nivel bueno la calidad del servicio
prestados en el archivo, en el contraste de hipotesis se determin6 mediante la prueba de
correlacion de Rho de Spearman un coeficiente de correlacion positivo r=0.724, indicando una
relacion directa de magnitud alta entre las variables, y un nivel de significancia p-valor= 0.000
que por ser menor al nivel estadistico establecido (p<0.05), conllevo al rechazo de la hip6tesis
nula y aceptacion de la hipotesis general. Concluyendo que: Existe una relacion directa de
magnitud alta y significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en los

trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio 2021.

Palabras claves: Satisfaccion laboral, calidad de servicio, gestion de archivo.



Abstract

The general objective of the study was to establish the relationship between job
satisfaction and quality of service in the workers of the central file of the Ministry of Transport
and Communications, year 2021. The methodology was based on a quantitative approach, of a
basic type, with a design non-experimental, cross-sectional and correlational in scope. The
population was 22 workers, attending a census sample made up of 22 workers in total. The
technique used was the survey, collecting the information through two questionnaires. The

results were processed through Microsoft Excel and SPSS v.25 software.

In the results, it was obtained that 50% of the collaborators report a high level of job
satisfaction, while 54.5% rate the quality of the service provided in the file as a good level, in
contrasting hypotheses it was determined by means of the Spearman'’s Rho correlation test a
positive correlation coefficient r = 0.724, indicating a direct relationship of high magnitude
between the variables, and a level of significance p-value = 0.000 that is lower than the
established statistical level (p <0.05) , led to the rejection of the null hypothesis and acceptance
of the general hypothesis. Concluding that: There is a direct relationship of high and significant
magnitude between job satisfaction and quality of service in the workers of the central file of the

Ministry of Transport and Communications, year 2021.

Keywords: Job satisfaction, quality of service, file management.
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Introduccion

Es necesario que las organizaciones puedan entender la satisfaccion de los empleados
como los valores, actitudes y objetivos personales que deben identificarse, comprenderse y
fomentarse para que puedan lograr su participacion efectiva en la empresa, es decir para alcanzar
los objetivos de la organizacién, siendo importante que exista una relacion con sus metas
personales. Teniendo en cuenta que los colaboradores mediante sus percepciones evaltan su
trabajo y esta evaluacion da como resultado un estado emocional que, si es agradable, produce
satisfaccion y, si es desagradable, conduce a la insatisfaccidn. De esta manera, la satisfaccion
laboral se debe considerar como un aspecto afectivo constituido por un proceso de evaluacion de

sus experiencias en el trabajo, mismas que puede repercutir en la calidad del servicio prestado.

Es por tanto que el objetivo general del estudio se basé en establecer la relacion entre la
satisfaccion laboral y la calidad del servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio
de Transportes y Comunicaciones, afio 2021, mediante una metodologia con enfoque
cuantitativo, de tipo basica, mediante un disefio no experimental, de corte transversal y de
alcance correlacional. Atendiendo una poblacion de 22 trabajadores, que constituyo la muestra
de estudio, quienes fueron abordados a través de una encuesta, recolectando la informacion

mediante dos cuestionarios.

En este sentido la investigacién se estructuro en seis Capitulos principales que

permitieron su desarrollo, mismos que se detallan a continuacion:

Capitulo 1, en este apartado se presenta la problematica de la investigacion, donde se

describe la realidad problematica, el problema ageneral y especificos de investigacion, los
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objetivos del estudio tanto general como especificos, la justificacion e importancia, asi como sus

limitaciones.

Capitulo I, este corresponde al marco tedrico, donde se presentan los antecedentes de
investigacion a nivel internacional y nacional, se ofrecen las bases tedricas que sustentan las
variables y sus dimensiones, de igual manera se brinda la definicion de los terminos bésicos en la

investigacion.

Capitulo 111, esta referido a la metodologia de la investigacion, en el cual se presenta el
enfoque del estudio, se describen las variables y su operacionalizacion, se plantean las hipotesis
general y especificas a contrastar, asi mismo se ofrece el tipo y disefio de investigacion, la

poblacidn y mestra de estudio y las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Capitulo IV, representa los resultados de la investigacion, en este apartado se evidencian
un analisis estadistico descriptivo de la informacion recolectada, presentando el comportamiento
de las variables en tablas y graficos mediante frecuencias simples y relativas porcentuales, de
igual forma es este capitulfio se realiza un analisis estadistico inferencial, donde se constrastan
las hipotesis planteadas, luego se ofrece la discusion y analisis de los hallazgos en confrontacion

con otras teorias.

Del desarrollo de estos capitulos surgen las conclusiones y recomendaciones del estudio

que se insertan al final, y por ultimo se presentan las diferentes referencias y apéndices.
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Capitulo I: Problema de la Investigacion

1.1 Descripcion de la Realidad Problemética

En este momento en que las organizaciones y las personas enfrentan desafios constantes.
La globalizacion obliga a las organizaciones a repensar sus estructuras, estrategias y recursos.
Las organizaciones deben enfocarse mas cuidadosamente en sus recursos humanos, tomar
conciencia de su importancia, de su grado de responsabilidad en el logro de las metas y objetivos

gue aseguran su éxito.

Como resultado de esta conciencia, las organizaciones deben invertir en sus recursos
humanos, para contar con recursos calificados, capaces de transformar la informacion en
conocimiento, esto puede marcar la diferencia en el competitivo mundo en el que vivimos. El
éxito de cada organizacion esta ligado en gran medida al compromiso, con el que los gerentes se

dedican a lograr metas comunes, trabajando en armonia y de manera eficiente.

En esta perspectiva los gerentes deben considerar que el trabajo ocupa un gran espacio en
la vida de las personas. La mayoria de las personas estan empleadas y la mayor parte de sus
vidas las dedican a las organizaciones. En este sentido la relacion del hombre con el trabajo es de
fundamental importancia y es a traves de ella que el mismo obtiene su sustento y el
abastecimiento de necesidades superiores, como el logro d metas, el crecimiento y desarrollo de

habilidades personales y profesionales, entre otras.

Pero si, por un lado, el trabajo se presenta como ennoblecedor y capaz de elevar el estatus
dotando de identidad al trabajador, por otro lado, el trabajo se percibe a menudo como no

deseado, tal como se configura en la sociedad actual, mostrandose fragmentado y sin sentido,
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burocrético y rutinario, lleno de exigencias o incompatible con la vida social y familiar

(Rodrigues, 2008).

Estrés, cansancio, fatiga y mal humor. Estos son sintomas comunes de quienes trabajan
muchas horas, pasan mucho tiempo sin tomar vacaciones o que ni siquiera tienen tiempo libre
para romper con su rutina diaria. Ademas, estos problemas también afectan a las personas que
pasan ocho horas diarias trabajando y solo el almuerzo configura una distraccion. Por ello, debe
cambiar la forma en que el empleado se ocupa del trabajo y, sobre todo, la forma en que las
empresas tratan a sus empleados. Por tanto, la calidad de vida debe ser constante en todas partes,
incluso en el entorno laboral, la idea es buscar el bienestar, especialmente durante el tiempo que

se dedica a la empresa.

Aunado a esto es importante reconocer que el concepto de bienestar es sumamente
relativo, ya que depende de la percepcion de cada ser humano sobre si mismo y el entorno que lo
rodea. El bienestar en el trabajo es satisfaccion laboral, compromiso con el trabajo, compromiso
organizacional. De tal manera conocer lo que motiva, lo que satisface al trabajador es descubrir
el procedimiento adoptado en relacion con él, para que mejore su bienestar en el trabajo vy, en

consecuencia, su desempefio profesional.

Segun Tamayo, et al (2008), los especialistas que la medicion del grado de satisfaccion
de los colaboradores, se puede interpretar como una estrategia para evaluar el alcance de las
empresas para incentivar y proteger tanto la salud como el bienestar de aquellos con contribuyen

a se meta como fuerza laboral.

En esta linea de analisis segun al Informe Global Great Jobs Report (2016 — Informe
Global de Grandes Trabajadores) se evidencia que en América Latina solo 7% de trabajadores

consideran que tienen un empleo ideal, es decir que realmente se siente satisfecho con el trabajo
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que realizan. En efecto la cantidad y calidad de los empleos disponibles son esenciales para la
capacidad de una comunidad para satisfacer las necesidades de sus residentes, y la prevalencia de
“buenos trabajos” es un componente importante de la productividad econémica en la mayoria de
los paises. Esto toma relevancia en la medida que el informe indica que hay muchos empleados

con buenos puestos, pero no estan comprometidos y eso influye en la productividad.

A nivel nacional conforme al informe Trabajando.com (2016), el 76% de peruanos se
siente insatisfecho con su trabajo, de este porcentaje el 22% indica que es porque no esta en
trabajo desafiante, 20% sefiala que no cuenta con buen clima laboral, 19% indica que su jefe no
es un buen lider, 12% dice que es porque no esta conforme con su remuneracion, 10% indica que
mi empresa no me retribuye sus logros, 10% lo atribuye a que no puede aportar nuevas ideas, 7%
porgue no le entregan posibilidades de ascenso. Del 24% que, si se siente satisfecho con su
trabajo, el 33% si puede aportar nuevas ideas, el 25% dice que su trabajo es desafiante, 17%
tiene un buen clima laboral, 17% su jefe es un lider motivador, 8% su empresa le retribuye en
logros. En base a estos hallazgos la problematica se denota clara, si un trabajador no se encuentra
satisfecho en su puesto de trabajo, no generara buenas ideas ni proveera acciones innovadoras
que optimicen su labor diaria, por consecuencia la productividad y calidad de servicio de la

empresa se vera comprometida.

Debido a que solo el 24% de los peruanos son felices en su trabajo, hoy en dia, los
departamentos de recursos humanos (RRHH) tienen el gran reto de innovar para garantizar la
productividad y satisfaccion de sus trabajadores frente a la era digital. En el marco de que “las
empresas ya no solo priorizan la experiencia del cliente sino también, la experiencia del
empleado (Employee Experience) porque todo parte desde adentro”, sus estrategias se enfocan en

un vinculo directo con las nuevas generaciones, considerar que un trabajador feliz es hasta 40%
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mas productivo y 80% mas creativo e innovador, despertar el compromiso de los colaboradores y

disminuir la rotacién del personal a un 60%. (La Republica, 2019)

La satisfaccion laboral es un resultado de factores tanto internos como externos, en los
cuales podemos mencionar la motivacion, ambiente de trabajo y la buena comunicacion que debe
existir dentro de un area de trabajo por ello es de suma importancia velar por la satisfaccion de

los trabajadores, ya que esto reflejara una buena calidad de los servicios prestados.

De este planteamiento se deja por sentado que la satisfaccion de los trabajadores es
esencial para el desarrollo de la calidad del servicio en todas las areas dentro de las
organizaciones, sin embargo, en el Archivo Central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, se evidencia una serie de factores que afectan la satisfaccion de los
colaboradores durante el desarrollo de sus labores, lo cual repercute en la calidad del servicio

ofrecido, entre estas se destacan:

El descontento de los trabajadores por la desigualdad en las remuneraciones salariales

percibidas, lo cual genera una desmotivacién dado que no se sienten retribuidos por

los esfuerzos que realizan.

e Ausencia de programas de capacitacion y desarrollo laboral, que permita elevar las
habilidades y capacidades del personal y garantizar un mejor desempefio de sus tareas.

e Falta de reconocimientos y/o felicitaciones a los trabajadores por las actividades
desarrolladas lo que desfavorece su nivel motivacional.

e Equipos y/o maquinarias de trabajos insuficientes para desarrollar las actividades

diarias, lo cual interrumpe y demora las actividades desempefiadas, afectando la

atencion del servicio prestado.
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e Ausencia de trabajo participativo con fallas en la comunicacion al no considerar las
opiniones de los trabajadores, demostrando falta de liderazgo por parte de los
supervisores lo que se refleja en un clima laboral desfavorable.

e Fallas en la distribucion equitativa de las actividades y recursos materiales, afectando

el buen proceso laboral y el bienestar de los empleados en el ambiente de trabajo.

Todas estas problematicas descritas, indudablemente coadyuban la satisfaccion de los
colaboradores y afecta por consiguiente la calidad del servicio prestado en el area, alertando que
los gerentes no ofrecen una gestion saludable a los colaboradores en pro de reducir los factores

de insatisfaccién y garantizar un servicio de calidad.
A partir de los aspectos anteriormente expuesto, se establece la siguiente interrogante de
investigacion.
1.2 Planteamiento del Problema
1.2.1 Problema general

¢ Qué relacidn existe entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en los

trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio 20217
1.2.2 Problemas especificos

1. ¢Qué relacidn existe entre los beneficios laborales y remunerativos y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, afio 2021?

2. ¢Queé relacion existe entre las condiciones laborales y la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio

20217
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3. ¢Que asociacion existe entre las relaciones interpersonales y la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio

20217

1.3 Objetivos de la Investigacion
1.3.1 Objetivo general

Establecer la relacion entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en los

trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

1. Determinar la relacion entre los beneficios laborales y remunerativos y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, afio 2021.

2. Comprobar la relacion entre las condiciones laborales y la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio
2021.

3. Estipular la asociacion entre las relaciones interpersonales y la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio

2021.

1.4 Justificacion e Importancia

El estudio se justifica porque atiende un aspecto importante en el plano organizacional
actual, dado que en la practica administrativa es era necesario comprender, teéricamente, 1os
conceptos y variables que pueden contribuir al nivel de satisfaccién, asi como la forma en que

estos factores son percibidos por la organizacion.
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Actualmente, los estudios sobre el tema se han ido difundiendo, motivando a los gerentes
e investigadores a evaluar y tratar de dar respuesta a preguntas que involucran la satisfaccion de
los trabajadores y la calidad del servicio, pues las organizaciones han encontrado en las personas
un factor importante para su desarrollo. Asi, la importancia de la satisfaccion laboral para el area
de Comportamiento Organizacional ha sido de gran valor, especialmente en el sector publico,
sector en el que se encuentran algunos factores como la estabilidad laboral, cambios por ciclos
electorales, etc. interferir en los entornos laborales y, en consecuencia, en la satisfaccion de sus

servidores.

Otro aspecto que realza la importancia del estudio, es que las consecuencias de la
satisfaccion laboral han sido sefialadas de impacto, ya sea para las organizaciones, en términos
de sus potenciales implicaciones en la eficiencia, productividad, calidad de las relaciones
laborales, niveles de absentismo / rotacion y compromiso organizacional, o bien en términos de
sus posibles impactos en la salud y el bienestar de los trabajadores. De esta manera los resultados
de la investigacion pueden figurar como un indicador del nivel de felicidad y bienestar

emocional de los colaboradores en la organizacion objeto de estudio.

De esta manera la investigacion constituye un punto de apoyo para futuros investigadores
y gerentes, porque demostrara la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y la calidad del

servicio en una institucion.
1.5 Limitaciones

El estudio se limita conceptualmente en un abordaje sobre la satisfaccion laboral y la
calidad del servicio, sus principales causas, profundizando en variables influyentes en la
satisfaccion, como el salario, la promocion, convivencia con los comparieros, la relacion con el

jefe y el trabajo en si.
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En este sentido debido a la situacion de contingencia sanitaria que se vive actualmente
producto del coronavirus COVID-19, se dificulta la basqueda de informacion en bibliotecas de la

Universidad, limitando el analisis de informacion mayoritariamente a fuentes digitales.

En cuanto a la muestra de estudio se abordaran a los trabajadores del area del archivo
central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, lo cual se limita por la situacion de
contingencia sanitaria, dando paso a técnicas de investigacion digitales para aplicar los

instrumentos.
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Capitulo I1: Marco Teorico

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Internacionales.

Silva (2017) en su investigacion se planted como objetivo establecer la influencia que
tiene la satisfaccion laboral en la calidad del servicio del recurso humano en los Restaurantes de
la Universidad San Francisco de Quito. La metodologia aplicada fue de ruta cuantitativa con un
disefio descriptivo e inferencial. La muestra estuvo conformada por 71 empleados a quienes se
les aplico una encuesta basada en un cuestionario con preguntas divida en dos secciones:
geografica e informacion del colaborador. Los resultados muestran gque el coeficiente de
correlacion entre satisfaccion laboral y satisfaccion del cliente es 0.80; lo que significa que existe
un 80% de relacion entre ambas variables. Entre las conclusiones del estudio, se destaca que la
faceta o atributo que intervine mayormente en la satisfaccion de los empleados se relaciona con
las condiciones laborales como el sentirse escuchado por supervisores, participar en
capacitaciones y entrega de los implementos necesarios para realizar sus funciones en sus
puestos de trabajo, mientras que el atributo que menos interviene en el nivel de satisfaccion
laboral esta relacionado con la remuneracion, reconocimiento e igualdades laborales. Por otro
lado, también concluyen que en los restaurantes donde existe mayor satisfaccién laboral, la
percepcion de calidad de servicio es mayor, es decir que la satisfaccion laboral si influye en la
calidad del servicio y que esta correlacidn esta presente en esta investigacion ya que existe un

80% de la misma.

Cruz (2017) en su trabajo tuvo como principal objetivo analizar la Satisfaccion Laboral y

su incidencia en la Productividad de la Empresa Laboratorios LATURI CIA LTDA., con el fin de
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cumplir con los requerimientos solicitados por los clientes. La metodologia utilizada fue de
enfoque cuantitativo, con modalidad bibliografica y de campo, contemplando los niveles
exploratorio, descriptivo y correlacional. La muestra se sustentd de tipo probabilistica en 25
trabajadores del area operativa y administrativa, mismos que fueron encuestados mediante
instrumentos sociodemografico, encuesta satisfaccion laboral S20/23 y productividad, lo que
permitio evaluar las variables y contrastar las hipétesis mediante la prueba de chi-cuadrado. Los
resultados arrojaron que los factores que inciden en la satisfaccion laboral de los trabajadores
son en gran medida el salario que perciben por parte de la empresa, la ubicacion fisica, las
oportunidades de capacitacion y promocion que reciben, las relaciones personales con los
gerentes, la gestion equitativa y justicia de trato, la toma de decisiones y el cumplimiento del
contrato. Los factores que afectan la productividad de la empresa dependen de las relaciones de
cooperacion con los colegas, la gestion fisica y administracion de materiales, los equipos y
enceres que estan bajo la responsabilidad de los subordinados, la entrega oportuna de las tareas
asignadas, el incumplimiento de los objetivos establecidos, la labor obligatoria, el cumplimiento
de los procedimientos de gobierno corporativo y sobre todo la informacion adecuada para hacer
un buen trabajo. Concluyen que, una vez validada la hipotesis, se determin6 que la satisfaccion
del empleado afecta directamente al producto de la empresa ya que se aceptaron diferentes ideas

con un mayor nivel de valor al dar la prueba chi-cuadrado relacion de la tabulacién y calculada.

Garcia, Martinez, Rivera y Gutiérrez (2016) en su estudio el objetivo general fue evaluar
la percepcion de la satisfaccion laboral del personal de enfermeria en dos instituciones de salud
publica en el estado de Hidalgo, México. La metodologia aplicada se basé en el enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo - correlacional. Aplicando el instrumento S20/23 para

evaluar la relacion de la satisfaccion laboral con los factores tanto intrinsecos como extrinsecos,
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abordando una muestra de 208 enfermeras de dos hospitales 59 del Ay 149 del B. Los
resultados muestran a través de la prueba r de Pearson que con los cuatro factores se presenta
una correlacion positiva y significativa, en el siguiente orden, para la institucion A:
oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer lo que le gusta (r=0.806 p=0.000); oportunidades
que le ofrece su trabajo de destacar (r=0.796 p=0.000); apoyo a los objetivos y metas a alcanzar
(r=0.498 p=0.000); satisfaccion que le produce su trabajo (r=0.397 p=0.002). En cuanto a la
institucién B, los resultados se presentan en el siguiente orden: oportunidades que le ofrece su
trabajo de destacar (r=0.812 p=0.000); oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer lo que le
gusta (r=0.767 p=0.000); apoyo a los objetivos y metas a alcanzar (r=0.735 p=0.000);
satisfaccion que le produce su trabajo (r=0.616 p=0.000). Concluyen que la satisfaccién laboral
es un tema muy importante para las organizaciones, es decir que cuando los empleados estén
satisfechos seran mas productivos, produciran un mayor compromiso y mejoraran el clima
laboral, entre otros beneficios. Por otro lado, se puede observar que a pesar de que las
puntuaciones mas bajas difieren de otros factores, en términos de satisfaccion y desempefio

interno, externo, estas diferencias no son significativas entre las dos instituciones.

Calderon (2016) en su disertacion sostuvo como objetivo general determinar el nivel de
satisfaccion laboral que poseen los trabajadores del area administrativa de la Municipalidad de
Huehuetenango, en cada una de las actividades que conforman o realizan en su trabajo. La
metodologia aplicada fue de tipo descriptiva. La muestra estuvo conformada por 40
trabajadores del area administrativa, encuestados mediante un cuestionario que permitié medir el
nivel de satisfaccién laboral. Los resultados del estudio indican que la mayoria de los empleados
tienen altos niveles de satisfaccion laboral. Se concluye que, en el nimero de colaboradores

encuestados en la administracién del Municipio de Huehuetenango, mediante una encuesta de
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satisfaccion de desempefio, indicaron estar satisfechos con su trabajo, de modo que el 40%
indico estar completamente satisfecho con su trabajo y el 60% se declard satisfecho con su

trabajo, ninguno de los encuestados manifestd descontento con su trabajo.

Donaire (2016) en su tesis tuvo como objetivo analizar el nivel de satisfaccion laboral del
personal de enfermeria de servicios especiales en una institucion de salud privada, Cordoba,
diciembre 2013. La metodologia utilizada fue de caracter descriptivo, de corte transversal,
abordando una muestra de 81 profesionales de enfermeria mediante la autoadministracion de un
cuestionario. En los resultados se obtuvo un indice de insatisfaccion con la retribucion
econdmica (1,39). Se evidencia un rango satisfactorio en cuanto a las condiciones fisicas del
ambiente laboral del 2,08. En cuanto a la estabilidad laboral se obtuvo un aceptable nivel de
satisfaccion (1.67). Las relaciones con los compafieros muestran cierto grado de satisfaccion
(1.93). Se obtuvo una generacion de satisfaccion (1.88) conforme al respeto y apoyo de los
superiores. Se encontrd cercano a insatisfecho la dimension relacionada al reconocimiento de las
labores (1.54). Las posibilidades de desarrollo tanto personal como profesional indican un grado
de satisfaccion (1.64). Concluyen que el personal especializado de enfermeria muestra un grado
de satisfaccion laboral, expuesto por el indice medio de satisfaccion obtenido por cada

dimensién, siendo de 1,73.

2.1.2 Nacionales.

Torres (2020) en su investigacion se planteé como objetivo determinar la relacion que
existe entre la motivacion laboral y la calidad de servicio de los trabajadores del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil, Pucallpa 2019. La metodologia se basé en un disefio
no experimental, de nivel correlacional, de corte transversal, con una muestra poblacional de 39

operadores, a quienes se encuestaron basados en instrumentos conforme sus dimensiones e
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indicadores de la motivacion laboral y la calidad del servicio. El resultado obtenido después de
recolectar y analizar los datos fue un coeficiente de calificacion de Rho Spearman de 0.703;
indicando que, si existe una relacion significativa entre la variable de motivacion laboral y la
calidad del servicio. Se concluye que cuando exista motivacion laboral para sus trabajadores en
ese sector, se vera reflejada en la calidad del trabajo de la Oficina Nacional de Identificacién y

Registro del Estado, Pucallpa.

Saire y Ramos (2018) en su trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre calidad del servicio y satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Gerencia Regional de Salud Arequipa - 2018. La metodologia aplicada fue de tipo cuantitativo,
correlacional de corte transversal. La poblacion y muestra estuvo conformada por 240
trabajadores administrativos. La técnica aplicada para la recoleccion de datos fue la entrevista
con un instrumento tipo cuestionario. Los resultados determinaron la existencia de una relacién
débil entre las variables de calidad del servicio y la satisfaccion laboral, la tasa de disposicion
(0.106), indicando que la calidad del servicio no esta influenciada por las condiciones laborales
de la institucién, la prueba de hipotesis sefiala que no fue estadisticamente significativa por lo
que la correlacion entre ambas variables se encuentra débil (r=0.106). Se concluye que la
variable en cuanto a la calidad de los servicios refleja un nivel medio de definicion aritmética
igual a 82,61 puntos y una desviacion estandar igual a 6,94. Por su parte, la variable de la
satisfaccion laboral muestran un nivel mediano de interpretacion aritmética igual a 109,89 puntos
y una desviacion estandar igual a 10,92. Es por eso que existe un vinculo positivo y débil entre la
calidad del servicio y la satisfaccién laboral con p-valor sig. aproximadamente = 0,000< 0,05;
con un coeficiente de correlacién de Pearson igual a 0.106; con una "t" de aproximadamente

1289 y un valor del 95% de significacion.
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Sanchez (2018) en su tesis el principal objetivo fue determinar la relacion que existe
entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Recuay en
el 2018. La metodologia utilizada se bas6 en un disefio de investigacion no experimental,
correlacional y transversal. La poblacién y muestra estuvo conformada por 60 trabajadores de la
Municipalidad en estudio. La técnica para la recoleccion de datos fue la encuesta con un
instrumento tipo cuestionario. Los resultados muestran que existe una muy buena e importante
correlacion (r = 0.931; 0.000 <0.05), entre la satisfaccion laboral y el nivel de servicio en la
Municipalidad Provincial de Recuay, lo que indica que cuando los empleados municipales estan
satisfechos con su trabajo deben brindar un servicio de calidad a los usuarios internos y externos.
Se concluye que la satisfaccion laboral y la calidad de servicio del trabajador va a depender en
gran medida de como este se sienta, ademas de contar con oficinas e instalaciones equipadas que
favorezcan su estancia alli para brindar una mejor atencion a las personas que recurren a diario
en dicha entidad, de igual manera que la municipalidad cuente con capacitaciones laborales

constantes para todos sus trabajadores.

Vilca (2018) en su tesis se planted como principal objetivo determinar la relacién que
existe entre la Calidad de servicios en las Gerencias y la Satisfaccion laboral del trabajador
Municipal en base al 2018, en la Municipalidad Provincial Puno. La metodologia utilizada fue de
tipo descriptivo y comparativo, correlacional, no experimental. La poblacion estuvo conformada por
653 trabajadores y una muestra de 250 trabajadores. La técnica para la recoleccion de datos fue la
encuesta con un instrumento tipo cuestionario. Los resultados muestran que la satisfaccion laboral y
la calidad de servicio de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Puno se encuentra de la
siguiente manera: Bastante Insatisfecho 28 encuestados (11,2%); Algo Insatisfecho 103 (41,2%);
también se sienten Indiferente 56 (22.4%) Algo satisfecho 54 (21.8%) y finalmente Muy Satisfecho 9

(3,6%); lo que significa que, por ser una entidad publica, el empleado Municipal no tiene
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preocupacion por querer mejorar 0 tomar riesgos innecesarios. Ademas, se determind a través de
la prueba de Chi-cuadrado una significancia correlacional sig. 0.000<0.05, positiva alta 0.495
entre la calidad gerencial y la satisfaccion de los colaboradores. Concluyendo que la calidad de
servicios en la gerencia se relaciona directamente e influye significativamente con la satisfaccion

de los trabajadores de la Municipalidad provincial de Puno.

Ramos y Salazar (2016) en su trabajo de grado tuvo como principal objetivo determinar
de qué modo incide la motivacion laboral en la calidad de servicios de los trabajadores. La
metodologia utilizada fue de disefio no experimental-correlacional, desarrollada mediante el
método general cientifico y especificos de tipo inductivo, deductivo, analitico y sintético. La
muestra se conformo por 39 trabajadores tanto nombrados como contratados, aplicando los
instrumentos bajo la técnica de la encuesta para medir las variables en dos cuestionarios. Los
resultados del estudio muestran que no se encontré una relacion de sustancial directa, y
estadisticamente significativa entre la motivacion y la calidad del servicio en FCE, debido a que
los resultados de la contrastacion son rho = 0.309, y p= 0.059 >0.05, tampoco se encontraron
relacion lineal significativas entre las dimension motivacion conforme la satisfaccion laboral (p=
0,147 > 0,05), para la dimension de responsabilidad, se obtuvo una relacion baja y directa (rho =
0.332), nivel de significancia estadistica de (p= 0.042 <0.05), y en la dimensién simpatia se
encontrd una relacion de un nivel moderado y en proporcién directa (rho = 0.457), significancia
estadistica (p= 0,004 <0,05). Se concluye que no existen evidencias estadisticas suficientes para
respaldar directamente la relacion y significancia entre las variables (motivacion y satisfaccion
laboral) y que en su lugar deberian existir otros factores que determinen la satisfaccién laboral

del personal de la Facultad de Ciencias Empresariales.



29

2.2 Bases Teobricas
2.2.1 Satisfaccién Laboral
2.2.1.1 Definiciones.

La satisfaccion laboral es un fendmeno psicolégico y comprende las relaciones entre el
individuo-trabajo y el impacto que pueden generar en términos de resultados individuales (Van
Vianen, 2018). En este sentido Lee, Ok y Hwang (2016) lo definen como algo subjetivo e
individual, que resulta del enfrentamiento entre las expectativas del trabajador y las condiciones

y caracteristicas reales del trabajo.

Por su parte Yeren (2017), sostiene que la satisfaccién laboral refleja el conjunto de
emociones y percepciones que el colaborador siente tanto del cargo que ocupa como de la
organizacion. Estas fuentes de satisfaccion cambian de persona a persona, dados los diferentes
aspectos y expectativas que desea alcanzar cada trabajador. En esta perspectiva Miras et al.
(2017) sefialan que la atribucion de una clasificacion emocional nos conduce a un sentimiento o
respuesta afectiva desencadenada en la relacion con el trabajo, a partir de un proceso de
valoracion del propio trabajador, que encierra sus creencias y valores, sus preferencias, su estado

de animo y emociones.

En esta linea Lee et al (2016) sostienen que la satisfaccion laboral también se concibe
como un estado afectivo y/o actitud cognitiva derivada de la valoracion del sujeto de sus
experiencias laborales, 0 como una sensacion de placer o estado emocional positivo ligado a la

percepcion del individuo respecto al trabajo.
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Gilles et al (2017) llegan a definir el mismo concepto sobre la satisfaccion laboral, como
la actitud del trabajador hacia su propio trabajo, que resulta de la interaccion entre las

caracteristicas del puesto y las percepciones del propio trabajador sobre como debe ser.

Dentro de todos los constructos presentados, la definicion mas conocida de satisfaccion
laboral, citada por varios tedricos, es la de Locke (1976), quien define la satisfaccion laboral
como “un estado emocional positivo o placer, resultado de la evaluacion del trabajo o las
experiencias que brinda el trabajo” (Citado en Miras et al., 2017, p.59), es decir, como emocion.
Sin embargo, Andrade et al (2017) también alertan, sobre el hecho de que la existencia de

diferentes perspectivas, se vuelve admisible si se considera la existencia de diferentes contextos.

Es asi que la satisfaccion laboral es una de las actitudes mas estudiadas en el area del
comportamiento organizacional, conocida como el grado en que el individuo evalla
positivamente sus experiencias en el trabajo (Yang, 2016). Se considera un factor de especial
importancia porque, cuando esta ausente, se asocia a conductas indeseables en el entorno laboral,
como la rotacion voluntaria, el ausentismo y las enfermedades ocupacionales, y, cuando esta
presente, se asocia a conductas positivas, como la ciudadania organizacional, compromiso
afectivo, buen desempefio, logro profesional y satisfaccion con la vida en general (Jackson et al.,

2016).

De acuerdo a todos estos planteamientos, es necesario que la organizacion pueda entender
la satisfaccion de los empleados como los valores, actitudes y objetivos personales que deben
identificarse, comprenderse y fomentarse para que puedan lograr su participacion efectiva en la
empresa, es decir para alcanzar los objetivos de la organizacién, es importante que exista una
relacidon con sus metas personales. Teniendo en cuenta que los colaboradores usan sus creencias

y valores para evaluar su trabajo y esta evaluacion da como resultado un estado emocional que,
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si es agradable, produce satisfaccion vy, si es desagradable, conduce a la insatisfaccion. De esta
manera, la satisfaccion laboral se debe considerar como un aspecto afectivo constituido por un

proceso de evaluacidn de sus experiencias en el trabajo.
2.2.1.2 Dimensiones de la Satisfaccion Laboral.
e Beneficios laborales y remunerativos.

Chiavenato (2017), sostiene que los beneficios laborales y remunerativos, se pueden
visualizar en las remuneraciones economicas directas e indirectas; en las directas, se refleja el
pago que la persona recibe por su trabajo en forma de salario, bonificaciones, comisiones, entre
otras; mientras que las indirectas se sujetan en las normativas contractuales que el empleador
ofrece a sus empleados, como las vacaciones, pagos extras, recompensas, gratificacion de fin de

afio, entre otras, la suma de estas remuneraciones contribuye a su satisfaccion laboral.

Entendiendo a decir Chiavenato (2017), que la remuneracion es referida a las
recompensas que el trabajador percibe a cambio de haber realizado las funciones asignadas en la

empresa.

Entre estos benéficos también se destaca el desarrollo de las personas dentro de una
empresa, la cual es de gran importancia, ya que proporciona el crecimiento de la organizacion,
brindando una base solida de capital intelectual, esto agrega valor al negocio. De acuerdo con
Chiavenato (2017), el desarrollo profesional es un conjunto de experiencias que tiene como
objetivo ampliar el conocimiento y la educacion en un puesto especifico en la organizacién, lo que
les brinda oportunidades de crecimiento y desarrollo personal, todo con miras al futuro, no solo en
el puesto actual. De tal manera que cada empleado debe estar sustentando bajo una buena

formacion y capacitacion de acuerdo a las tareas a realizar.
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En este sentido Limongi-Franca (2016), enfatiza que la formacion significa un proceso
sistémico, capaz de promover habilidades, reglas, conceptos y actitudes de todos los empleados
que buscan la mejora continua en su sector laboral. El desarrollo es el proceso a largo plazo, que
sirve para mejorar las habilidades y motivaciones de los empleados, para que sean reconocidos por
sus cualidades. Para las organizaciones que se preocupan por su futuro, la formacién no es solo un

gasto, sino una inversion preciosa, porque a través de ella pueden obtener buenos resultados.

Por su parte Bateman y Snell (2017) definen la formacién como una forma de “ensefar a
los empleados de nivel subordinado a realizar sus funciones actuales” (p.168). En base a esto, toda
organizacion necesita un plan de desarrollo que aporte motivacion, genere expectativas de
evolucion y contribuya al crecimiento personal y profesional, con la consecuencia de lograr los

resultados esperados por la organizacion.

e Condiciones laborales.

Para Branddo et al (2017) las condiciones laborales repercuten en la calidad de vida en el
trabajo, en la salud mental de los trabajadores y en la relacion entre el trabajo y la vida familiar.
Se asume, por tanto, que la satisfaccion laboral es un factor de articulacion entre el universo
individual del trabajador (con la interaccion familiar y social) y la organizacién en la que
desarrolla su actividad (con su estructura, procesos, flujos, resultados y pluri direccionalidad).

relaciones con otros multiples sistemas.

Por ello, el estudio de las condiciones laborales se ha considerado necesario para el
desarrollo de indicadores sociales de calidad de vida en el trabajo. En este particular a decir
Chiavenato (2017) estas se constituyen por las condiciones del espacio de trabajo y los entornos
donde se desempefian las labores. Aludiendo que tres conjuntos de condiciones impactan

ampliamente en el trabajo de los colaboradores, entre estas se encuentran las condiciones del
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espacio de trabajo, como la ventilacion, iluminacién, los ruidos y otros, las condiciones
relacionadas al periodo laboral, como el tiempo de la jornada de trabajo, los descansos, las horas
extras; y, las condiciones referidas a lo social, donde se ven las relaciones interpersonales, la

organizacion empresarial, el estatus, entre otras. (Chiavenato, 2017)
e Relaciones interpersonales.

Segun Chiavenato (2017), las relaciones interpersonales estan definidas por como
interacttan entre si los individuos en el entorno de la empresa, ademas del nivel de libertad con
gue se manejan estas relaciones entre los miembros. Si los colaboradores trabajan aislados o en

equipo a través de una importante interaccion humana.

En este sentido Robbins (2005), sostiene que es necesario fortalecer la relacion entre la
organizacion y sus colaboradores, deben tomarse todas medidas para mantener una buena
relacion, porque asi se fomentara un trabajo en conjunto, con el mismo motivo, para lograr las

metas, los objetivos, y el éxito de la organizacion.

Siendo un factor importante a tener en cuenta, las relaciones contribuyen a la satisfaccion
de los colaboradores y de manera efectiva al desempefio profesional de cada trabajador, segun
Rahimzadeh et al (2016, p.48) “los que estan satisfechos con su trabajo son mas efectivos”. Por
tanto, la eleccion de una adecuada estrategia de recursos humanos en las organizaciones permite
una mayor satisfaccion, productividad y estabilidad entre los trabajadores, ademas de asegurar
una ventaja competitiva en relacién a la competencia, lo que asegura el logro de los objetivos

organizacionales (Brand&o et al., 2017).
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2.2.2 Calidad del Servicio
2.2.2.1 Definiciones.

Lobo (2020) define la calidad como un concepto amplio, que engloba un conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio, que le confieren la admision para satisfacer necesidades
explicitas o implicitas. En una situacion contractual o reglamentada las necesidades son
explicitas, en cuanto en otros dominios es preciso identificar y definir las necesidades implicitas.
En muchos casos, esas necesidades pueden evolucionar con el tiempo. Tal hecho demanda la

revision periddica de los requisitos de calidad.

Asi, la calidad puede entenderse como la totalidad de las caracteristicas de un producto o
servicio sobre las que se sustenta su capacidad para satisfacer determinadas necesidades (Fragoso

y Espinosa, 2017).

Por su parte Gongalves y Vinagre (2018) sefialan que asumiendo que las caracteristicas
de un servicio como la intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad o incluso imposibilidad de
almacenamiento, lo hacen diferente a un producto, hablar de calidad de servicio necesariamente
nos lleva a un conjunto de ideas y procedimientos muy diferentes al aplicado a la calidad de
producto. Definir la calidad como conforme a las especificaciones o idoneidad para el uso es

inapropiado cuando se aplica a la definicion de calidad de producto.

En este sentido los autores argumentan que, de hecho, si entendemos un servicio como un
proceso de consumo y no como un simple resultado, nos damos cuenta de la importancia de la
evidencia fisica asociada a cualquier proceso de prestacion de un servicio, asi como de la
importancia del caracter relacional entre el prestador del servicio y el consumidor que suceda en

una experiencia de servicio. Sin embargo, tal contexto obliga a concebir y medir la calidad del
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servicio de una manera diferente a la que se utiliza para comprender y evaluar la calidad de un
producto. Por tanto, el consumidor de un servicio es el juez principal a la hora de evaluar su
calidad. Por lo tanto, cualquier métrica de calidad de servicio debe, para ser creible, estar anclada

en las expectativas que el consumidor tiene sobre un servicio. (Gongalves y Vinagre, 2018)

En este sentido segun Carpinetti y Gerolamo (2016), la calidad de servicio puede
definirse por la satisfaccion del cliente con respecto al servicio o producto que dependera de su
expectativa sobre ellos y su percepcion al momento de adquirirlos, por lo que habra satisfaccion
cuando la percepcidn supere la expectativa y légicamente insatisfaccion cuando ocurre lo
contrario. Es en este sentido que la calidad del servicio prestado puede tener un efecto directo o

indirecto sobre las intenciones de comportamiento o la lealtad del cliente (Chang y Yeh, 2017).

En esta perspectiva Gongalves y Vinagre (2018) sostienen que la calidad de servicio
parece ser un concepto simple, porque esta intimamente ligado a nuestra experiencia de consumo
individual, pero la complejidad asociada a la creacion y prestacion de servicios que son vividos
positivamente por los clientes, ha sido motivo de preocupacion para los investigadores y
gerentes. La ventaja competitiva que surge para las organizaciones que trabajan bien con calidad
de servicio asi como la actualidad empresarial caracterizada por una alta competitividad y una
intensa globalizacion, donde el negocio de servicios necesita tener clientes satisfechos para
sobrevivir. Asi, la calidad del servicio es un factor estratégico para colocar a las empresas en una

posicién competitiva favorable (Fragoso y Espinosa, 2017).

De estas posturas se entiende entonces que la calidad del servicio esta sujeto a las
percepciones que puedan tener los clientes de las funciones prestadas durante su atencion, por

tanto en esta medida se debe considerar todos los aspectos que involucre al buen desemperio de
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las actividades y la satisfaccion laboral de los colaboradores, a fin de garantizar un servicio de

calidad.
2.2.2.2 Dimensiones de la Calidad del Servicio.

Medir la satisfaccion del cliente es algo mas amplio e intangible y evaluar la calidad del
servicio prestado se limita a especificar las dimensiones del servicio (Falcéo et al., 2017). Con
base en esta perspectiva, la calidad percibida en los servicios es un elemento de satisfaccion del
consumidor, que se puede medir con el modelo de brechas propuesto por Parasuraman, Zeithaml
y Berry (1985, Citado en Ferraz et al., 2018) el cual permite a la empresa identificar los cuellos
de botella existentes, lo que le permite utilizar medidas de correccion, mejorando su desempefio.
El modelo busca identificar brechas que puedan afectar la evaluacion de la calidad del servicio
por parte del consumidor, incluyendo las dimensiones: elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

e Elementos tangibles.

Segun Carvalho et al. (2019) los aspectos tangibles corresponden al entorno fisico,

equipamiento moderno y apariencia de los empleados.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, Citado en Ferraz et al., 2018) lo definen como el
equipamiento moderno, instalaciones con un aspecto atractivo, empleados que tienen una

apariencia limpia y profesional, materiales visualmente atractivos asociados al servicio.

De hecho, al definir un servicio se asume que, una parte tangible y una parte intangible
encajan, cuanto mas pequefa es la parte tangible, menos posibilidades hay de pensar en el
retorno a largo plazo de promover la calidad del servicio, ya que el consumo / experiencia del

servicio se traduce en un acto inmediato, cuyas repercusiones economicas se reflejan en el
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momento. Un consumidor de un servicio, percibe que sus expectativas han sido superadas por el
servicio recibido, tenderé a evaluar dicho servicio como de calidad y por eso, también tendra
tendencia a revelar el beneficios y ventajas asociados a terceros por el consumo de dicho
servicio. Ahora bien, este paso de boca en boca, representa el retorno inmediato de la inversion
asociado a la prestacion de un servicio de calidad que se multiplicara en el consumo repetido y
en el consumo extendido a mas consumidores. Asi, la preocupacion y el esfuerzo por hacerlo
bien en un principio, independientemente de la inversion asociada, se traduce en ganancias que
no son compatibles con la definicion de horizontes temporales para su aparicion (Gongalves y

Vinagre, 2018).

e Confiabilidad.

El servicio se realiza exactamente como se prometid y es fiable. En este sentido Carvalho
et al. (2019) sostiene que la confiabilidad representa la capacidad de realizar un servicio

confiable y preciso, segtn lo prometido.

Parasuraman, et al (1985, Citado en Ferraz et al., 2018) mencionan que es entregar los
servicios segun lo prometido, demostrar seguridad al lidiar con los problemas de servicio
sefialados por el cliente, hacerlo bien la primera vez, realizar el servicio dentro del tiempo

prometido, mantener registros sin errores.

e Capacidad de respuesta.

Los clientes son atendidos adecuadamente por quienes los colaboradores y el servicio se
realiza dentro del tiempo estipulado. Carvalho et al. (2019), sostiene que la capacidad de

respuesta representa la voluntad y la atencion de la empresa para ayudar al cliente.
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Por su parte Parasuraman et al., (1985, Citado en Ferraz et al., 2018) sefiala que se trata
de mantener informados a los consumidores sobre la fecha en que se realizara el servicio, atender
a los clientes con rapidez, mostrar voluntad de ayudar a los consumidores, estar preparados para

atender las solicitudes de los clientes.

e Seguridad.

A decir Carvalho et al. (2019) la seguridad representa el conocimiento y la cortesia de los

empleados y la capacidad de inspirar confianza.

Tener empleados que transmitan confianza a los consumidores, hacer que los clientes se
sientan seguros en las transacciones, tener empleados que sean siempre amigables, tener
empleados que tengan el conocimiento para responder las preguntas de los consumidores

(Parasuraman, et al, 1985, Citado en Ferraz et al., 2018).

e Empatia.

De acuerdo a Carvalho et al. (2019) la empatia se refiere a la atencién personalizada e

individualizada que la empresa ofrece a sus clientes.

Segun, Parasuraman, et al (1985, Citado en Ferraz et al., 2018) este consiste en dar
atencion individual a los clientes, tener empleados que traten a los clientes con atencion, conocer
los intereses de los clientes, tener empleados que comprendan las necesidades de los clientes,

ofrecer horarios de servicio convenientes.
2.3 Definicion de Términos Bésicos

e Beneficios laborales y remunerativos: La remuneracion es un premio recibido por una
persona a cambio del desempefio que realiza dentro de una organizacion. (Chiavenato,

2017)
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Calidad de servicio: Puede definirse por la satisfaccion del cliente con respecto al
servicio o producto que dependera de su expectativa sobre ellos y su percepcion al
momento de adquirirlos, por lo que habré satisfaccion cuando la percepcion supere la
expectativa y l6gicamente insatisfaccion cuando ocurre lo contrario (Carpinetti y
Gerolamo, 2016)

Capacidad de respuesta: La capacidad de respuesta representa la voluntad y la atencion
de la empresa para ayudar al cliente. (Carvalho et al., 2019)

Condiciones laborales: Se constituyen por las condiciones del espacio de trabajo y los
entornos donde se desempefian las labores. (Chiavenato, 2017)

Confiabilidad: La confiabilidad representa la capacidad de realizar un servicio confiable
y preciso, segun lo prometido. (Carvalho et al., 2019)

Elementos tangibles: Los aspectos tangibles corresponden al entorno fisico,
equipamiento moderno y apariencia de los empleados. (Carvalho et al., 2019)

Empatia: La empatia se refiere a la atencion personalizada e individualizada que la
empresa ofrece a sus clientes. (Carvalho et al., 2019)

Relaciones interpersonales: Se presenta como se relacionan las personas de la
organizacion entre si y el grado de libertad en esas relaciones con los demas. Ya sea que
las personas trabajen por separado o0 en equipo por medio de una interaccion humana.
(Chiavenato, 2017)

Satisfaccion Laboral: Se puede definir como el conjunto de sentimientos e ideas que
siente un trabajador sobre el puesto que ocupa, como es el caso de la empresa. Es esperar,
y, sobre todo, el grado de cumplimiento de las expectativas laborales que este tenga.

(Yeren, 2017)
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e Seguridad: La seguridad representa el conocimiento y la cortesia de los empleados y la

capacidad de inspirar confianza. (Carvalho et al., 2019)



Capitulo I11: Metodologia de la Investigacion

3.1 Enfoque de la Investigacion
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De acuerdo a la ruta que persigue la investigacion, en el establecimiento de resultados

bajo un tratamiento nimero mediante procedimientos estadistico para contrastar las hipotesis

propuestas, el estudio se caracteriza de enfoque cuantitativo. En este sentido Hernandez-

Sampieri y Mendoza (2018), sefialan que “La ruta cuantitativa es apropiada cuando queremos

estimar las magnitudes u ocurrencia de los fendbmenos y probar hipétesis” (p.6).

3.2 Variables

3.2.1 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1.

Operacionalizacién de la variable satisfaccién laboral.

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Items
La satisfaccion laboral se Estimulos. 1,2
puede definir como un Beneficios
conjunto de sentimientos e laboralesy  Salarios. 3
ideas que el trabajador remunerativos. _
siente acerca del puesto que Incentivos. 4,5
ocupa, asi como de la

Variable 1:  empresa. Las fuentes de Medidas de seguridad. 6
satisfaccion en  trabajo .

Satisfaccion  varian de una personaaotra,  CONAICIONES  ppoiariales v equipos. 7,8

laboral. debido a las diferencias laborales.
individuales con respecto a Ambiente de trabajo. 9
las expectativas y, sobre
todo, el grado de Comunicacion. 10
cumplimiento de las ; .
expe(_:tativas por parte del integzlriglﬁgzs& Interacfmor.u,es. 11,12
trabajo. (Yeren, 2017, p.77) Coordinacion de 13

actividades.

Fuente. Elaboracion propia.



Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio.
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Variable  Definicion Conceptual Dimensiones  Indicadores Items
Recursos de trabajo. 1,2
Elementos . .
Puede definirse por la . Ambiente y espacios. 3,4
; i ; tangibles.
satisfaccion del cliente con Instalaciones e infraestructura 56
respecto al servicio o C limiento de estandar ' 7
producto que dependera de UmplimIento de estanaares.
su expectativa sobre ellosy  Confiabilidad. RESOIUC.'Pn de COHflICt_O_S; 8
Variable  su percepcion al momento Promocion de la mision y 4 4
2: de adquirirlos, por lo que VISIOn.
habra satisfaccion cuando la . Atencion oportuna. 11,12
. Capacidad de
Calidad del Percepcion  supere  la = 0 o, Efectividad, 13, 14
servicio, ~ €xpectativa 'y logicamente Asesoria profesional. 15, 16
insatisfaccion cuangio Percepcion. 17
ocurré lo contlrarlo. Seguridad. Equidad en atencion. 18
(zcoig;mem y Gerolamo, Conocimiento suficiente. 19
Asesoramiento. 20,21
Empatia. Horario de atencion. 22
Amabilidad en la atencién. 23,24

Fuente. Elaboracion propia.

3.3 Hipotesis

3.3.1 Hipotesis general

La satisfaccion laboral se relaciona significativamente con la calidad del servicio en los

trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio 2021.

3.3.2 Hipotesis especificas

1. Los beneficios laborales y remunerativos se relacionan significativamente con la calidad

del servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, afio 2021.

2. Las condiciones laborales se relacionan significativamente con la calidad del servicio en

los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio

2021.
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3. Las relaciones interpersonales se asocian significativamente con la calidad del servicio en
los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio

2021.

3.4 Tipo de Investigacion

La investigacion es de tipo bésica, dado que no se aplicara algun procedimiento u
estrategia para mejorar la situacion problema, solo se establece su desarrollo para confrontar y
dar a conocer la relacion existente entre la satisfaccion de los trabajadores y la calidad del

servicio prestado.

Segun Naupas, Mejia, Novoa y Villagdmez (2014), “La investigacion pura, béasica o
sustantiva, recibe el nombre de pura porque en efecto no esta interesada por un objeto
crematistico, su motivacion es la simple curiosidad, el inmerso gozo de descubrir nuevos

conocimientos” (p.91).
3.5 Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion es no experimental, de corte transversal y de alcance
correlacional, por cuanto la recoleccion de los datos no amerita una manipulacion en su proceso,
asi mismo los datos seran recolectados mediante la aplicacion Unica de los instrumentos, de esta
manera se podra establecer el comportamiento descriptivo de las variables y sus dimensiones, 1o

cual permitira contrastar el grado de relacién existente entre ellas.

En este sentido Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), sostienen que la investigacion no
experimental es “Estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los
que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para analizarlos” (p.175). Por su

parte los estudios transversales o transeccionales, son “Investigaciones que recopilan datos en un
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momento Unico” (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, p.177), mientras que los estudios
correlacionales “Describen relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un
momento determinado, ya sea en términos correlacionales, o en funcion de la relacién causa-

efecto” (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018, 2014, p.179).

Bajo estas definiciones, el disefio de investigacion se explica mediante el siguiente

diagrama:

Doénde:
M = Muestra de estudio.
Ox = Observacion de la variable 1: Satisfaccion laboral.
Oy = Observacién de la variable 2: Calidad del servicio.
r = relacion entre las variables.

3.6 Poblacién y Muestra

3.6.1 Poblacion

La poblacién es definida por Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018), como el “Conjunto

de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.199).

En este sentido que la poblacion objeto de estudio para efectos de esta investigacién
estara conformada por 22 trabajadores que ejercen funciones en el archivo central del Ministerio

de Transportes y Comunicaciones.
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3.6.2 Muestra

La muestra a decir Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), corresponde a un “Subgrupo
del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser representativo de esta, Si

se desean generalizar los resultados” (p.196).

A efectos de este planteamiento, la muestra de estudio se conformara por el total de la
poblacion, es decir los 22 trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, en este sentido la muestra es de tipo censal, que segun Arias (2016) “el censo
busco recabar informacion acerca de la totalidad de una poblacion. Es asi como los censos

nacionales tienen como propdsito la obtencion de datos de todos los habitantes de un pais.”
(p-33).
3.7 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

3.7.1 Técnicas

La técnica a emplear en la recoleccion de datos para medir las variables en estudio seré la
encuesta, a decir Parrefio (2016) la encuesta es una técnica que “se caracteriza basicamente por
recoger informacion por escrito; por lo tanto, el investigador debe preparar y planificar el

cuestionario por escrito y el informante deberé contestar también por escrito” (p.72).
3.7.2 Instrumentos

Conforme al instrumento de investigacion, se hara uso de dos cuestionarios con preguntas
orientadas en dar respuesta a las variables y sus dimensiones, cuantificando su comportamiento
en la percepcion de los encuestados, al respecto Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), sostiene
que el cuestionario “Consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a

medir” (p.251).



Los cuestionarios a utilizar se presentan en el Anexo 2, y se describen a continuacion

mediante las siguientes fichas técnicas:

Ficha Técnica N°1
Nombre del Instrumento: Cuestionario de Satisfaccion Laboral.
Autor: Torres, Nelly.
Afo: 2021
Tipo de instrumento: Cuestionario
Objetivo: Evaluar la variable Satisfaccién Laboral
Aplicacion: Directa y anonima
Tiempo de administracién: 15 minutos
NuUmero de item: 13 items, subdivididos en tres dimensiones:
e Dimension 1: Beneficios Laborales y Remunerativos (items del 1 al 5).
e Dimension 2: Condiciones Laborales (items del 6 al 9).

e Dimension 3: Relaciones Interpersonales (items del 10 al 13).
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Escala de medida Tipo Likert: Nunca= 1, Casi nunca= 2, A veces= 3, Casi siempre= 4

y Siempre= 5.
Calificacion y puntaje: La evaluacion se establece por niveles conforme los puntajes

obtenidos en la aplicacién del instrumento, baremo que se describe en la Tabla 3.
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Tabla 3.
Calificacion y puntaje de la variable satisfaccion laboral y sus dimensiones.
X: X1: X2:
Baremos Satisfaccion Beneficios Condiciones
Laboral Laboralesy Laborales
Remunerativos
N ° de items 13 5 4
Puntaje Max. 13*5 =65 5*5 =25 4*5=20
Puntaje Min. 13*1=13 5*1=5 4*1=4
Amplitud 65-13/3 =17 25-5/3=6 20-4/3=5
Niveles Rangos
Bajo (1) 13-30 5-11 4-9
Medio (2) 31-48 12-18 10 - 15
Alto (3) 49 - 65 19-25 16 - 20

X3:
Relaciones
Interpersonales

4
4*5 =20
4*1 =4

20-4/3=5

4-9
10-15
16-20

Fuente: Elaboracion propia.

Ficha Técnica N°2
Nombre del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio.
Autor: Torres, Nelly
Ano: 2021
Tipo de instrumento: Cuestionario
Objetivo: Evaluar la variable Calidad de Servicio
Aplicacion: Directa y andnima
Tiempo de administracion: 20 minutos
Numero de item: 24 items, subdivididos en cinco dimensiones:
e Dimension 1: Elementos Tangibles (items del 1 al 6).
e Dimension 2: Fiabilidad (items del 7 al 10).
e Dimension 3: Capacidad de Respuesta (items del 11 al 16).
e Dimension 4: Seguridad (items del 17 al 19).

e Dimension 5: Empatia (items del 20 al 24).
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Escala de medida Tipo Likert: Nunca= 1, Casi nunca= 2, A veces= 3, Casi siempre=4

y Siempre= 5.

Calificacion y puntaje: La evaluacion se establece por niveles conforme los puntajes

obtenidos en la aplicacién del instrumento, baremo que se describe en la Tabla 4.

Tabla 4.
Calificacion y puntaje de la variable calidad de servicio y sus dimensiones.
Y: Y1. Y2. Y3: Y4.
B Calidad de Elementos Fiabilidad Capacidad  Seguridad
aremos . .
Servicio Tangible de
_Respuesta

N ° de items 24 6 4 6 3
Puntaje Max. 24*5 =120 6*5 =30 4*5 =20 6*5 =30 3*5=15
Puntaje Min. 24*1 =24 6*1=6 4*1 =4 6*1=6 3*1=3
Amplitud 120-24/3=32 30-6/3=8 20-4/3=5 306/3=8 15-3/3=4
Niveles Rangos
Mala (1) 24 —-55 6-13 4-9 6-13 3-6
Regular (2) 56 — 87 14 -21 10 - 15 14 -21 7-10
Buena (3) 88 -120 22-30 16 - 20 22-30 11-15

Y5:
Empatia

5*5=25
5*1=5
25-5/3=6

5-11
12-18
19-25

Fuente: Elaboracion propia.

3.7.3 Confiabilidad de los instrumentos

De acuerdo a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la confiabilidad se refiere al grado

en que la aplicacion repetida del instrumento a la muestra de estudio ofrece resultados

consistentes, determinando su aplicabilidad.

En este sentido, se prueban los instrumentos en un grupo de 10 colaboradores,

determinando la fiabilidad de los items formulados en los cuestionarios mediante el método de

consistencia interna Alfa de Cronbach, prueba que se ajusta a escalas con opciones multiples,

donde el coeficiente obtenido refiere resultados entre 0 a 1, siendo lo mas cercano a 0 baja o nula
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confiabilidad y lo mas cercano a 1 una aceptable y perfecta confiabilidad, de esta manera en la
Tabla 5 se presentan los criterios de evaluacion de la confiabilidad (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018).

Tabla 5.
Criterios para evaluar el nivel de confiabilidad de los instrumentos.

Valores Nivel de confiabilidad
0 Nula

0.1a0.24 Muy baja

0.25a0.49 Baja

0.5a0.75 Regular

0.76 2 0.89 Aceptable

0.90a0.99 Elevada

1 Total o perfecta

Fuente: Elaboracion propia, adaptado de Hernandez, et al. (2014, p.207).
Luego de evaluar el comportamiento de los items en los cuestionarios a través de la prueba

Alfa de Cronbach, en la Tabla 6, se determind un valor de Alfa= 0.894 para el instrumento

Satisfaccion Laboral, indicando una Aceptable confiabilidad.

Tabla 6.
Confiabilidad del instrumento satisfaccion laboral.
Instrumento Alfa de N®
Cronbach Elementos
Satisfaccion Laboral 0.894 13

Asi mismo en la Tabla 7, se evidencia la confiabilidad del instrumento al suprimirse
alguna de las preguntas que conforman el cuestionario satisfaccion laboral, reporta un coeficiente
Alfa de Cronbach que varia desde un valor de Alfa= 0.873 como minimo al suprimir la Pregunta
12, y un valor de Alfa= 0.896 como maximo al suprimir la Pregunta 6, lo que indica que todas

las preguntas aportan para una Aceptable confiabilidad del instrumento.
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Tabla 7.
Confiabilidad total de los elementos del instrumento satisfaccion laboral.

Media de Varianza de Correlacion Alfa de

ftems escala si el escala si el total de Cronbach si el
elementose ha elementoseha  elementos  elemento se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
Preguntal 44,2000 50,178 ,588 ,887
Pregunta2 44,0000 47,778 ,686 ,881
Pregunta3 43,7000 49,122 ,538 ,888
Preguntad 44,2000 48,844 ,588 ,886
Preguntab 44,1000 50,767 413 ,894
Pregunta6 43,9000 48,989 ,430 ,896
Pregunta? 43,7000 48,456 ,509 ,891
Pregunta8 44,0000 48,667 ,604 ,885
Pregunta9 44,1000 48,100 ,650 ,883
PreguntalO 44,2000 48,844 ,588 ,886
Preguntall 43,9000 45,878 ,756 877
Preguntal2 43,6000 45,156 824 ,873
Preguntal3 43,6000 50,489 ,586 ,887

Por su parte en la Tabla 8, se determind un valor de Alfa= 0.908 para el instrumento Calidad

del Servicio, indicando una Elevada confiabilidad.

Tabla 8.
Confiabilidad del instrumento calidad del servicio.
Instrumento Alfa de N®
Cronbach Elementos
Calidad del Servicio 0.908 24

Mostrando en la Tabla 9, la confiabilidad del instrumento al suprimirse alguna de las
preguntas que conforman el cuestionario calidad del servicio, reporta un coeficiente Alfa de
Cronbach que varia desde un valor de Alfa= 0.899 como minimo al suprimir la Pregunta 10 2,y
un valor de Alfa= 0.910 como maximo al suprimir la Pregunta 11 o 24, lo que indica que todas

las preguntas aportan para una Aceptable o Elevada confiabilidad del instrumento.



Tabla 9.
Confiabilidad total de los elementos del instrumento calidad del servicio.
Media de Varianza de Correlacion Alfa de

it escala si el escala si el total de Cronbach si el

ems
elemento se ha elemento se ha elementos  elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

Preguntal 83,4000 124,044 , 758 ,899
Pregunta2 83,3000 126,011 ,836 ,899
Pregunta3 83,3000 133,567 ,496 ,905
Pregunta4 83,8000 128,178 741 ,901
Preguntab 83,6000 128,489 721 ,901
Pregunta6 83,8000 128,400 ,591 ,903
Pregunta? 83,5000 127,167 576 ,903
Pregunta8 83,4000 128,044 ,554 ,904
Pregunta9 83,6000 126,933 ,576 ,903
PreguntalO 83,4000 134,711 277 ,909
Preguntall 83,2000 135,289 234 ,910
Preguntal2 83,3000 123,567 ,639 ,902
Preguntal3 83,5000 128,278 522 ,904
Preguntald 84,0000 133,778 ,329 ,908
Preguntalb 83,8000 124,178 ,629 ,902
Preguntal6 83,4000 127,156 523 ,904
Preguntal? 83,3000 124,678 ,590 ,903
Preguntal8 83,6000 126,933 576 ,903
Preguntal9 83,4000 130,933 410 ,907
Pregunta20 83,5000 132,722 464 ,906
Pregunta2l 83,7000 125,789 ,627 ,902
Pregunta22 84,0000 135,333 242 ,909
Pregunta23 83,8000 136,622 ,291 ,908
Pregunta24 84,0000 136,222 ,193 ,910

o1
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Capitulo IV: Resultados

4.1 Anélisis de Resultados
4.1.1 Analisis estadistico descriptivo

En este apartado se presentan los resultados por cada una de las variables y sus
dimensiones, describiendo en niveles el comportamiento de la satisfaccion laboral y la calidad
del servicio, segun la percepcion de los colaboradores encuestados, asi como las caracteristicas
de la muestra de estudio, en este sentido los resultados se presentan en tablas de frecuencias y

gréaficos de barras, donde figuran datos de frecuencias simples y relativas porcentuales.

4.1.1.1 Caracteristicas de los colaboradores encuestados segun edad y sexo.

A continuacion, se presentan las edades y el sexo que reportan los colaboradores

encuestados.

Tabla 10.
Edad reportada por los colaboradores encuestados.

Edad Frecuencia Porcentaje Porcentaje
acumulado

<= 37 1 4,5 45

38 - 46 8 36,4 40,9

47 - 56 9 40,9 81,8

57+ 4 18,2 100,0

Total 22 100,0 ----

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 1. Edad reportada por los colaboradores encuestados.

En la Tabla 10 y Figura 1, se evidencia que del total de los colaboradores encuestados (n=
22), el 40.9% tienen entre 47 a 56 afos de edad, el 36.4% tienen entre 38 a 46 afios, mientras que
18.2% reportan una edad mayor a 57 afios, y tan solo el 4.5% refieren menos de 37 afios de edad.
El 81.8% de los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, tienen menos de 57 afios de edad.

Tabla 11.
Sexo reportado por los colaboradores encuestados.

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 16 72,7
Femenino 6 27,3
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Sexo
M Masculino
Femening

Figura 2. Sexo reportado por los colaboradores encuestados.

En la Tabla 11 y Figura 2, se evidencia que del total de los colaboradores encuestados (n=
22), el 72.7% son de sexo masculinos, mientras que el 27.3% son de sexo femenino. Lo que nos
indica que, por cada tres trabajadores de sexo masculino, hay un trabajador de sexo femenino

prestando servicio en el archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones.
4.1.1.2 Resultados descriptivos de la variable satisfaccion laboral y sus dimensiones.

En este punto se presentan los resultados recolectados conforme los niveles de

satisfaccion laboral que presentan los colaboradores encuestados.

Tabla 12.

Resultados por niveles de la satisfaccion laboral.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 9,1

Medio 9 40,9
Alto 11 50,0
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 3. Resultados por niveles de la satisfaccion laboral.

En la Tabla 12 y Figura 3, se percibe que del total de colaboradores encuestados (n=22),
el 50% presentan un nivel alto de satisfaccion laboral, por su parte el 40.9% refieren una
satisfaccion por sus labores de nivel medio, mientras que el 9.1% se ubican en un nivel bajo de
satisfaccion con el trabajo desempefiado en el archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones.

Tabla 13.
Resultados por niveles de los beneficios laborales y remunerativos.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 9,1

Medio 10 45,5
Alto 10 45,5
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 4. Resultados por niveles de los beneficios laborales y remunerativos.

La Tabla 13 y Figura 4, muestran que del total de colaboradores encuestados (n=22), el
45.5% catalogan en un nivel alto y medio respectivamente los beneficios laborales y
remunerativos percibidos al laboral en el archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, mientras que para el 9.1% de los trabajadores estos beneficios son catalogados
en un nivel bajo.

Tabla 14.
Resultados por niveles de las condiciones laborales.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 9,1

Medio 7 31,8
Alto 13 59,1
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 5. Resultados por niveles de las condiciones laborales.

En la Tabla 14 y Figura 5, se evidencia que del total de colaboradores encuestados
(n=22), el 59.1% catalogan en un nivel alto las condiciones laborales dispuestas en el archivo
central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, mientras que el 31.8% las califican en

un nivel medio, y tan solo el 9.1% perciben que son de nivel bajo las condiciones en el trabajo.

Tabla 15.
Resultados por niveles de las relaciones interpersonales.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 91

Medio 8 36,4
Alto 12 54,5
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracién propia.

57
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Figura 6. Resultados por niveles de las relaciones interpersonales.

En la Tabla 15 y Figura 6, se observa que del total de colaboradores encuestados (n=22),
el 54.5% califican en un nivel alto las relaciones interpersonales que se dan en el archivo central
del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, por su parte el 36.4% refieren que las

relaciones se perciben en un nivel medio, y el 9.1% indican que existen bajas relaciones.
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4.1.1.3 Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio y sus dimensiones.

A continuacion, se ofrecen los resultados en niveles sobre la calidad del servicio, de

acuerdo a la percepcion de los colaboradores encuestados.

Tabla 16.

Resultados por niveles de la calidad del servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Mala 1 4,5
Regular 9 40,9
Buena 12 54,5
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 7. Resultados por niveles de la calidad del servicio.

De acuerdo a la Tabla 16 y Figura 7, del total de colaboradores encuestados (n=22), el

54.5% califican en un nivel bueno la calidad del servicio prestado en el archivo central del
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Ministerio de Transportes y Comunicaciones, por su parte el 40.9% perciben una calidad de nivel

regular, y tan solo el 4.5% la califican en un nivel malo.

Tabla 17.
Resultados por niveles de los elementos tangibles en el servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 1 4,5
Regular 4 18,2
Buena 17 77,3
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8. Resultados por niveles de los elementos tangibles en el servicio.

En la Tabla 17 y Figura 8, se observa que del total de colaboradores encuestados (n=22),
el 77.3% catalogan en un nivel bueno los elementos tangibles en la atencion prestada en el
archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el 18.2% aprecian estos

elementos en un nivel regular, mientras que el 4.5% la califican en un nivel malo.
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Tabla 18.
Resultados por niveles de la fiabilidad del servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 2 9,1
Regular 10 45,5
Buena 10 45,5
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 9. Resultados por niveles de la fiabilidad del servicio.

La Tabla 18 y Figura 9, muestra que del total de colaboradores encuestados (n=22), el
45.5% catalogan en un nivel bueno y regular respectivamente la fiabilidad del servicio prestado
en el archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, mientras que el 9.1% la

califican la confiabilidad del servicio en un nivel malo.
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Tabla 19.
Resultados por niveles de la capacidad de respuesta del servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 2 9,1
Regular 6 27,3
Buena 14 63,6
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 10. Resultados por niveles de la capacidad de respuesta del servicio.

En la Tabla 19 y Figura 10, se evidencia que del total de colaboradores encuestados
(n=22), el 63.6% catalogan en un nivel bueno la capacidad del servicio prestado en el archivo
central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, para el 27.3% la capacidad de respuesta

es de nivel regular en el archivo, mientras que el 9.1% esta se ubica en un nivel malo.
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Tabla 20.
Resultados por niveles de la seguridad en el servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 0 0,0
Regular 11 50,0
Buena 11 50,0
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 11. Resultados por niveles de la seguridad en el servicio.

En la Tabla 20 y Figura 11, se percibe que del total de colaboradores encuestados (n=22),
el 50% catalogan en un nivel bueno la seguridad en el servicio prestado en el archivo central del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, mientras que el restante 50% califican la seguridad

del servicio en un nivel regular.
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Tabla 21.
Resultados por niveles de la empatia del servicio.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Mala 1 4,5
Regular 10 45,5
Buena 11 50,0
Total 22 100,0

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura 12. Resultados por niveles de la empatia del servicio.

La Tabla 21 y Figura 12, muestran que del total de colaboradores encuestados (n=22), el
50% califican en un nivel bueno la empatia de servicio prestada en el archivo central del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, mientras que el 45.5% catalogan la empatia de

servicio en un nivel regular, y tan solo el 4.5% refieren que esta se ubica en un mal nivel.
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4.1.2 Analisis estadistico inferencial
4.1.2.1 Prueba de normalidad.

Se determina la normalidad de los datos en las variables, con el fin de seleccionar la
prueba estadistica mas conveniente en el contraste de hipdtesis, en este particular se hara uso de
una prueba de correlacion paramétrica (r de Pearson) si se demuestra el supuesto de normalidad
en los datos, de lo contrario se utilizara en el contraste de hipdtesis un estadistico de correlacién

no paramétrico (Rho de Spearman).
Todo ello siguiendo los pasos de contraste estadistico:
Paso 1.- Declaracion de hipétesis de normalidad:

Ha: Los datos en las variables satisfaccion laboral y calidad del servicio no presentan una

distribucién normal.

Ho: Los datos en las variables satisfaccion laboral y calidad del servicio presentan una

distribucion normal.
Paso 2.- Nivel de significancia estadistica:

Se establece una significancia estadistica del 5% (o = 0.05), y nivel de confianza del

95%.
Paso 3.- Eleccion de estadistico de prueba:

Se hace uso de la prueba estadistica Shapiro-Wilk, por cuanto la muestra de estudio es

menor a 50 sujetos, integrada por 22 colaboradores.
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Tabla 22.

Resultados de la normalidad de los datos en la variable satisfaccion laboral y calidad del

servicio.
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.

X: Satisfaccion Laboral ,870 22 ,008
X1: Beneficios Laborales y Remunerativos ;931 22 ,128
X2: Condiciones Laborales ,829 22 ,001
X3: Relaciones Interpersonales ,910 22 ,047
Y: Calidad del Servicio ,898 22 ,027

Paso 4.- Regla de decision:
Sig. p <0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna;
Sig. p > 0.05, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hip6tesis alterna.
Paso 5.- Toma de decision e Interpretacion:

De acuerdo a los resultados obtenidos de la prueba de normalidad Shapiro-Wilk (Tabla
22) se obtuvo un valor de significancia en las variables satisfaccion laboral y calidad del
servicio Sig. p= 0.008 y Sig. p= 0.027 respectivamente, menor al nivel de significancia
estadistica de contraste (p < 0.05), lo cual segun la regla de contraste permite rechazar la
hipotesis nula (Ho) y se aceptar la hipotesis alterna (Ha), indicando que: “Los datos en
las variables satisfaccion laboral y calidad del servicio no presentan una distribucion
normal”, de esta manera tal como se explico anteriormente, el contraste de hipotesis se

efectla mediante la prueba de correlacion no paramétrica Rho de Spearman.
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4.1.2.2 Prueba de hipotesis.

La prueba de hipdtesis se efectia mediante el estadistico de correlacion Rho de
Spearman, que a decir Martinez et al (2009), esta prueba es muy eficiente para datos ordinales, a

través de ella se determina la relacion significativa o no significativa entre las variables.

Asi mismo Hernandez et al. (2014), sefialan que para interpretar el coeficiente de
correlacion (rho) obtenido en la prueba estadistica, se debe tener en cuenta que éste “...varian de
—1.0 (correlacién negativa perfecta) a +1.0 (correlacion positiva perfecta), considerando el 0
como ausencia de correlacion entre las variables jerarquizadas” (p. 323). Un coeficiente negativo
implica una correlacion de tipo indirecta (o inversa), es decir a medida que aumenta el valor en
una variable, por consiguiente la otra disminuye; por su parte un coeficiente de positivo implica
una correlacion de tipo directa, indicando que a medida que el valor de una variable aumenta la
otra también lo hara. En este sentido los autores antes mencionados establecen los siguientes
criterios para determinar la magnitud de la correlacion entre las variables segun el coeficiente de

correlacion obtenido (Tabla 23).

Tabla 23.
Criterios para evaluar la magnitud de la correlacién entre las variables.
Coeficiente de Correlacion Interpretacién
-1 Correlacion negativa perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva perfecta

Fuente: Adaptado de Hernandez et al. (2014).



68

4.1.2.2.1 Prueba de hipdtesis general.

La prueba de hipdtesis general se efectla siguiendo los siguientes pasos de contraste

estadistico:

Paso 1.- Declaracion de la hipotesis general:

Hi: Existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio
en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,

afo 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, afio 2021.

Paso 2.- Nivel de significancia estadistico:

Se establece una significancia estadistica del 5% (a = 0.05), y nivel de confianza del

95%.

Paso 3.- Eleccion de estadistico de prueba:

Al determinar que los datos en las variables jerarquizadas no presentan normalidad, se

hace uso de la prueba estadistica de correlacion no paramétrica Rho de Spearman.
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Tabla 24.

Resultados de la prueba de correlacion entre la satisfaccion laboral y la calidad del

servicio.
Satisfaccion ~ Calidad de
Laboral Servicio

Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 724
Spearman  Laboral Sig. (bilateral) . 020
N 22 22
Calidad del Coeficiente de correlacion 724 1,000

Servicio Sig. (bilateral) 000
N 22 22

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

Paso 4.- Regla de decision:
Sig. p < 0,05, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipotesis alterna;
Sig. p > 0,05), se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.
Paso 5.- Toma de decision e Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de correlacion Rho de Spearman
(Tabla 24), se evidencia que entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio existe
una relacion positiva de magnitud alta, dado que se obtuvo un coeficiente de correlacion
de r=0.724, valor asociado a un nivel de significancia p-valor=0.000 que por ser menor
al nivel de significancia estadistico de contraste (p< 0.05), permite rechazar la hipétesis
nula (Ho), y aceptar la hipotesis general (Hi), concluyendo que: “Existe una relacion
significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en los trabajadores del

archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, ano 2021”.
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4.1.2.2.2 Prueba de la primera hipotesis especifica.

La prueba de la primera hipoétesis especifica se efectda siguiendo los siguientes pasos de

contraste estadistico:
Paso 1.- Declaracion de la hipotesis especifica 1:

Ha: Existe una relacion significativa entre los beneficios laborales y remunerativos y la
calidad del servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, afio 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre los beneficios laborales y remunerativos y
la calidad del servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de

Transportes y Comunicaciones, afio 2021.
Paso 2.- Nivel de significancia estadistico:

Se establece una significancia estadistica del 5% (a = 0.05), y nivel de confianza del

95%.
Paso 3.- Eleccion de estadistico de prueba:

Al determinar que por lo menos uno de los datos en las variables jerarquizadas no
presenta normalidad, se hace uso de la prueba estadistica de correlacién no paramétrica

Rho de Spearman.
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Tabla 25.
Resultados de la prueba de correlacion entre los beneficios laborales y remunerativos y

la calidad del servicio.

Eoetit catuao o
> Y Servicio
Remunerativos
Rho de Beneficios Coeficiente de correlacion 1,000 ,709™
Spearman Laboralesy . :
Remunerativos Sig. (bilateral) . ,000
N 22 22
Calidad del Coeficiente de correlacion ,709™ 1,000
Servicio Sig. (bilateral) 000
N 22 22

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

Paso 4.- Regla de decision:
Sig. p £0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna;
Sig. p > 0,05), se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la hipétesis alterna.
Paso 5.- Toma de decision e Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de correlacion Rho de Spearman
(Tabla 25), se evidencia que entre los beneficios laborales y remunerativos y la calidad
del servicio existe una relacion positiva de magnitud alta, dado que se obtuvo un
coeficiente de correlacién de r= 0.709, valor asociado a un nivel de significancia p-valor=
0.000 que por ser menor al nivel de significancia estadistico de contraste (p< 0.05),
permitid rechazar la hipotesis nula (Ho), y aceptar la primera hipotesis especifica (Ha),
concluyendo que: “Existe una relacion significativa entre los beneficios laborales y
remunerativos y la calidad del servicio en los trabajadores del archivo central del

Ministerio de Transportes y Comunicaciones, afio 2021
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4.1.2.2.3 Prueba de la segunda hipotesis especifica.

La prueba de la segunda hipdtesis especifica se efectua siguiendo los siguientes pasos de

contraste estadistico:
Paso 1.- Declaracion de la hipotesis especifica 2:

H2: Existe una relacion significativa entre las condiciones laborales y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, afio 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre las condiciones laborales y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, afio 2021.

Paso 2.- Nivel de significancia estadistico:

Se establece una significancia estadistica del 5% (a = 0.05), y nivel de confianza del

95%.

Paso 3.- Eleccion de estadistico de prueba:

Al determinar que los datos en las variables jerarquizadas no presentan normalidad, se

hace uso de la prueba estadistica de correlacién no paramétrica Rho de Spearman.
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Tabla 26.

Resultados de la prueba de correlacion entre las condiciones laborales y la calidad del

servicio.
Condiciones Calidad de
Laborales Servicio

Rho de Condiciones Coeficiente de correlacion 1,000 626"
Spearman Laborales Sig. (bilateral) _ 002
N 22 22
Calidad del Coeficiente de correlacion ,626™ 1,000

Servicio Sig. (bilateral) 002
N 22 22

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

Paso 4.- Regla de decision:
Sig. p < 0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna;
Sig. p > 0,05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hip6tesis alterna.
Paso 5.- Toma de decision e Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de correlacion Rho de Spearman
(Tabla 26), se evidencia que entre las condiciones laborales y la calidad del servicio
existe una relacién positiva de magnitud moderada, dado que se obtuvo un coeficiente de
correlacion de r=0.626, valor asociado a un nivel de significancia p-valor= 0.002 que por
ser menor al nivel de significancia estadistico de contraste (p< 0.05), permitio rechazar la
hipotesis nula (Ho), y aceptar la segunda hipotesis especifica (Hz), concluyendo que:
“Existe una relacion significativa entre las condiciones laborales y la calidad del servicio
en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,

afo 2021”.
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4.1.2.2.4 Prueba de la tercera hipotesis especifica.

La prueba de la tercera hipdtesis especifica se efectua siguiendo los siguientes pasos de

contraste estadistico:
Paso 1.- Declaracion de la hipotesis especifica 3:

Hs: Existe una relacion significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, afio 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad
del servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, afio 2021.

Paso 2.- Nivel de significancia estadistico:

Se establece una significancia estadistica del 5% (a = 0.05), y nivel de confianza del

95%.

Paso 3.- Eleccion de estadistico de prueba:

Al determinar que los datos en las variables jerarquizadas no presentan normalidad, se

hace uso de la prueba estadistica de correlacion no paramétrica Rho de Spearman.
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Tabla 27.
Resultados de la prueba de correlacion entre las relaciones interpersonales y la calidad
del servicio.
Relaciones Calidad de
Interpersonales  Servicio
Rho de Relaciones Coeficiente de correlacion 1,000 ,599™
Spearman Interpersonales Sig. (bilateral) _ 003
N 22 22
Calidad del Coeficiente de correlacion ,599™ 1,000
Servicio Sig. (bilateral) 003
N 22 22

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

Paso 4.- Regla de decision:
Sig. p < 0,05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna;
Sig. p > 0,05), se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hip6tesis alterna.
Paso 5.- Toma de decision e Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos en la prueba de correlacion Rho de Spearman
(Tabla 27), se evidencia que entre las relaciones interpersonales y la calidad del servicio
existe una relacién positiva de magnitud moderada, dado que se obtuvo un coeficiente de
correlacion de r=0.599, valor asociado a un nivel de significancia p-valor= 0.003 que por
ser menor al nivel de significancia estadistico de contraste (p< 0.05), permitio rechazar la
hipotesis nula (Ho), y aceptar la tercera hipotesis especifica (Hs), concluyendo que:
“Existe una relacion significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, afio 2021”.
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4.2 Discusion

De acuerdo a los resultados de relacion entre las variables evaluadas, en la presente
investigacion afirmamos que existe relacion directa y significativa entre la satisfaccion laboral y
la calidad del servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, por su coeficiente de correlacion positivo r= 0.724 y un nivel de error 0,01
asimismo se aprecia en los resultados expuestos que del total de trabajadores el 50% refieren un
alto nivel de satisfaccion con las labores que realizan en el archivo, por su parte el 54,5% perciben

que prestan un servicio de calidad.

Esto quiere decir que a mayor nivel de satisfaccion laboral en los trabajadores mayor seréa
la calidad del servicio que se preste en el archivo central del Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, hallazgos que se corroboran en el estudio de Sanchez (2018) quien tuvo como
objetivo determinar la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en
la Municipalidad Provincial de Recuay en el 2018, estudio que igual se desarroll6 mediante una
metodologia de disefio no experimental, correlacional y transversal, en la aplicacién de la técnica
de la encuesta haciendo uso del cuestionario, demostrando en sus resultados que existe una muy
buena e importante correlacion (r = 0.931; 0.000 <0.05), entre la satisfaccion laboral y el nivel de
servicio, indicando que cuando los empleados estan satisfechos con su trabajo brindan un servicio

de calidad a los usuarios internos y externos.

Asi mismo los hallazgos se contrastan en el estudio de Silva (2017) quien se planteé como
objetivo general establecer la influencia que tiene la satisfaccion laboral en la calidad del servicio
del recurso humano en los Restaurantes de la Universidad San Francisco de Quito, aplicando de
igual manera un enfoque de investigacion cuantitativo en su desarrollo, bajo un disefio descriptivo

e inferencial, abordando a 71 colaboradores mediante la técnica de la encuesta en base a un
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cuestionario, determinando en los resultados un coeficiente de correlacion entre las variables r=
0.80, lo que le permitié concluir que en los restaurantes donde existe mayor satisfaccion laboral,
la percepcion de calidad de servicio es mayor, es decir que la satisfaccion laboral si influye en la

calidad del servicio (r= 0.80).

Por su parte, también se corroboran estos hallazgos en la investigacion de Vilca (2018)
quien tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe entre la Calidad de servicios en
las Gerencias y la Satisfaccion laboral del trabajador, y aplico por igual una investigacion de disefio
no experimental, de alcance correlacional, descriptivo y comparativo, utilizando igualmente la
encuesta como técnica recabando los datos mediante un cuestionario a la muestra de estudio,
determinando a través de la prueba de Chi-cuadrado una significancia correlacional sig.
0.000<0.05, positiva alta 0.495 entre la calidad gerencial y la satisfaccion de los colaboradores,
lo que le permitié concluir que la calidad de servicios se relaciona directamente e influye

significativamente con la satisfaccion de los trabajadores.

Saire y Ramos (2018) por igual logran dar respuesta a su objetivo de investigacion al
determinar la relacion que existe entre calidad del servicio y satisfaccion laboral de los
trabajadores, mediante una metodologia de tipo cuantitativa, de nivel correlacional y de corte
transversal, en la aplicacion de una encuesta tipo cuestionario, demostrando en los resultados de
la misma manera que existe un vinculo positivo entre la calidad del servicio y la satisfaccion
laboral con p-valor sig. aproximadamente = 0,000< 0,05; con un coeficiente de correlacion de

Pearson débil 0.106; con una "t" de aproximadamente 1289 y un valor del 95% de significacion.

En esta linea Garcia et al. (2016) en su estudio al evaluar la percepcién de la satisfaccion
laboral del personal de enfermeria en dos instituciones de salud publica en el estado de Hidalgo,

México, bajo una metodologia de enfoque cuantitativo, descriptivo-correlacional, y en la
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aplicacion del instrumento S20/23, demuestra en sus resultados a través de la prueba r de Pearson
una correlacion positiva y significativa, en todos los factores evaluados (p>0.05). Lo que le
permitio concluir que la satisfaccion laboral es un tema muy importante para las organizaciones,
es decir que cuando los empleados estén satisfechos serdn mas productivos, produciran un mayor

compromiso y mejoraran el clima laboral, entre otros beneficios.

Sobre los resultados presentados, se afirma en el estudio que existe relacion directa 'y
significativa entre los beneficios laborales y remunerativos y la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, expuesto por
un coeficiente de correlacion positivo r=0.709 y un nivel de error 0.01, apreciando que del total
de trabajadores el 45,5% refieren un alto nivel de satisfaccion con los beneficios laborales y

remunerativos devengados por sus labores en la institucion de estudio.

A razén de estos hallazgos, se constata que a mayor nivel de satisfaccion por los
beneficios laborales y remunerativos que perciben los trabajadores, mayor serd la calidad del
servicio que se preste en el archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
hecho gue se corrobora en el estudio de Cruz (2017) quien analiz6 la Satisfaccion Laboral y su
incidencia en la Productividad de una empresa de Laboratorio, aplicando igual una metodologia
cuantitativa, de nivel descriptiva-correlacional, recolectando los datos mediante la encuesta S20/23,
determinando que los factores que inciden en la satisfaccién laboral de los trabajadores son en
gran medida el salario que perciben por parte de la empresa, la ubicacion fisica, las
oportunidades de capacitacion y promocion que reciben, las relaciones personales con los
gerentes, la gestion equitativa y justicia de trato, la toma de decisiones y el cumplimiento del

contrato.
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En esta misma linea los resultados se aprueban en la investigacion de Donaire (2016)
quien tuvo como objetivo analizar el nivel de satisfaccion laboral del personal de enfermeria de
servicios especiales en una institucion de salud privada, Cérdoba, aplicando igual una
metodologia cuantitativa, descriptiva y transversal, abordando a la muestra mediante la
autoadministracion de un cuestionario, asi al encuestar a los trabajadores, en los resultados
determind un indice de insatisfaccion con la retribucion econdmica (1,39). En cuanto a la
estabilidad laboral obtuvo un aceptable nivel de satisfaccion (1.67). Se encontr6 cercano a
insatisfecho la dimension relacionada al reconocimiento de las labores (1.54). Las posibilidades

de desarrollo tanto personal como profesional indican un grado de satisfaccion (1.64).

Factores motivacionales que conducen a la satisfaccién o insatisfaccion de los
trabajadores y por consiguiente a la calidad de servicio, lo cual se corrobora en la investigacién
de Torres (2020) quien tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la motivacion
laboral y la calidad de servicio de los trabajadores, basado por igual en un disefio de
investigacion no experimental, de nivel correlacional y corte transversal, y en la aplicacién de
una encuesta recolectando los datos sobre un cuestionario con preguntas orientadas a medir las
variables y dimensiones, determino en los resultados un coeficiente de calificacién de Rho
Spearman de 0.703; indicando que, existe una relacion significativa entre la variable de
motivacion laboral y la calidad del servicio, concluyendo que cuando exista motivacion laboral

para sus trabajadores, se vera reflejada en la calidad del trabajo.

En base a los resultados, se confirma en la investigacion que existe relacion directa y
significativa entre las condiciones laborales y la calidad del servicio en los trabajadores del
archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, mediante un coeficiente de

correlacion positivo r=0.626 y un nivel de error 0.01, percibiendo ademas que del total de
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trabajadores el 59,1% estan conformes con las condiciones laborales en sus sitios de trabajo

reflejando en alto nivel de satisfaccion en este aspecto.

En el analisis de estos resultados, se comprueba que a medida que aumenta el nivel de
satisfaccion por las condiciones laborales en los entornos de trabajo de los colaboradores,
aumentara por consiguiente la calidad del servicio que se preste en el archivo central del
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, resultados que se contrastan en la investigacion de
Sanchez (2018) quien concluye que la satisfaccion laboral y la calidad de servicio del trabajador
va a depender en gran medida de como este se sienta, ademas de contar con oficinas e
instalaciones equipadas que favorezcan su estancia alli para brindar una mejor atencion a las
personas que recurren a diario en dicha entidad. Aunado a ello Donaire (2016) evidencia en su
estudio un rango satisfactorio en cuanto a las condiciones fisicas del ambiente laboral del 2,08 en

los colaboradores encuestados.

Conforme los resultados presentados, se constata que existe una relacion directa y
significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del servicio en los trabajadores del
archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, expuesta por un coeficiente de
correlacion positivo r=0.599 y un nivel de error 0.01, logrando apreciar que del total de
trabajadores el 54,5% catalogan en un nivel alto las relaciones interpersonales que se desarrollan

en el lugar de trabajo tanto con los compafieros como con los supervisores.

Estos hallazgos demuestran que mientras se eleve el nivel de satisfaccion por las
relaciones interpersonales en los colaboradores, se espera un alza significativa en la calidad del
servicio prestado en el archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, lo cual
se corrobora en lo dispuesto por Donaire (2016) al demostrar en su investigacion que los

colabores encuestados en cuanto a las relaciones con los compafieros muestran cierto grado de
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satisfaccion (1.93). Obteniendo una generacion de satisfaccion (1.88) conforme al respeto y
apoyo de los superiores. En esta linea los hallazgos se corroboran en Silva (2017) quien entre las
conclusiones de su investigacion, destaca que la faceta o atributo que intervine mayormente en la
satisfaccion de los empleados se relaciona con las condiciones laborales como el sentirse
escuchado por supervisores, participar en capacitaciones y entrega de los implementos necesarios

para realizar sus funciones en sus puestos de trabajo.
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Conclusiones

Primera. Conforme a los resultados ofrecidos, se concluye que existe una relacién
directa alta y significativa entre la satisfaccion laboral y la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, dado que se
obtuvo mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de correlacion positivo (r=0.724)
y un nivel de significancia menor al valor de contraste establecido (p= 0.000<0.05), lo cual
permitio aceptar la hipotesis general, demostrando estadisticamente que a mayor nivel de
satisfaccion laboral en los colaboradores mayor sera el nivel de calidad en el servicio prestado en

el archivo.

Segunda. En base a los hallazgos presentados, se concluye que existe una relacion directa
alta y significativa entre los beneficios laborales y remunerativos y la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, dado que se
obtuvo mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de correlacion positivo (r=0.709)
y un nivel de significancia menor al valor de contraste establecido (p=0.000<0.05), lo cual
permitio aceptar la primera hipétesis especifica, demostrando estadisticamente que a mayor nivel
de satisfaccion por los beneficios laborales y remunerativos en los colaboradores mayor sera el

nivel de calidad en el servicio prestado en el archivo.

Tercera. Los resultados presentados permiten concluir que existe una relacion directa de
magnitud moderada y significativa entre las condiciones laborales y la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, dado que se
obtuvo mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de correlacion positivo (r= 0.626)

y un nivel de significancia menor al valor de contraste establecido (p= 0.002<0.05), lo cual
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permitio aceptar la segunda hipdtesis especifica, demostrando estadisticamente que a mayor
nivel de satisfaccion por las condiciones laborales en los colaboradores mayor sera el nivel de

calidad en el servicio prestado en el archivo.

Cuarta. En concordancia con los resultados se concluye que existe una relacion directa
de magnitud moderada y significativa entre las relaciones interpersonales y la calidad del
servicio en los trabajadores del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones,
dado que se obtuvo mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de correlacion
positivo (r= 0.599) y un nivel de significancia menor al valor de contraste establecido (p=
0.003<0.05), lo cual permiti6 aceptar la tercera hipdtesis especifica, demostrando
estadisticamente que a mayor nivel de satisfaccion por las relaciones interpersonales en los

colaboradores mayor seré el nivel de calidad en el servicio prestado en el archivo.
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Recomendaciones

Primera. De acuerdo a los resultados expuestos es de recomendar a la gerencia
administrativa del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, evaluar
constantemente los niveles de satisfaccion laboral de los trabajadores, diagnosticando los
factores que puedan estar infiriendo en su percepcion de bienestar y por consiguiente en su buen
desempefio laboral, esto mediante herramientas administrativas que permita registrar su
apreciacion sobre las politicas implementadas, a la que se apunta los instrumentos planteados en
este estudio, todo ello con la finalidad de reajustar, prevenir y minimizar cualquier riesgo que

atente contra las tareas asignadas, enalteciendo asi la calidad del servicio.

Segunda. En virtud de los resultados expuestos se recomienda a la gerencia
administrativa del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, impulsar
estrategias destinadas a elevar los beneficios laborales y remunerativos de los trabajadores, tales
como el otorgamiento de reconocimiento por las labores ejercidas, felicitaciones causales por el
trabajo realizado, bonos de productividad a los empleados mas destacados, crear espacios de
recreacion, asi como crear programas de capacitacion profesional y la promocion de puestos de
trabajo mediante ascensos, de tal manera que los trabajadores se sientan valorados e importantes

para la empresa, lo cual se veria reflejado en la calidad del servicio prestado.

Entre las capacitaciones sugeridas a implementar, que permita incentivar el nivel
profesional mejorando las capacidades y habilidades de los trabajadores en el mejor

aprovechamiento de los recursos, se logra sugerir:
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e Capacitaciones en Procesos Técnicos Archivisticos, Instrumentos de Gestidn en
Materia de Archivos, Inventarios Catalogos entre otros., para promover un mejor
conocimiento de las funciones que se realizan.

e Capacitacion en manejo de Tecnologias de Informacion y Comunicacion, donde se
instruya sobre el uso de equipos de codmputos, tanto computadoras como scanner de
documentos, ya que estos son utilizados a diario en el ejercicio de sus funciones y
demandan actualizaciones, de esta manera se potenciaria sus capacidades en el area
laboral, y minimizarian los riesgos de estropear algin equipo por el mal uso, el cual
se puede coordinar con el area de soporte técnico de la entidad.

e Capacitaciones en Comunicaciones Asertivas y Redaccion de Informes Técnicos,
donde se forme al personal acerca de los canales de comunicacion organizacional, los
pasos para elevar sus quejas y/o sugerencias a las instancias mayores, e impulsar una
propuesta laboral en beneficio de mejorar las actividades desarrolladas.

e Capacitaciones en Manejo de Conflictos, donde los colaboradores y gerentes puedan
identificar las partes de un conflicto y logren solucionarlo antes de que este pueda

afectar el clima organizacional.

Tercera. En base a los hallazgos presentados es de recomendar a la gerencia
administrativa del archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, promover
acciones que implique mejorar los entornos de trabajo en el archivo, a través de inspecciones
periddicas a las areas para mantener y/o mejorar las condiciones del espacio y la disposicion de
materiales necesarios en su desarrollo, asi como mantener un plan de mantenimiento preventivo
a los equipos y herramientas de trabajo a fin de que estos se encuentren en buen funcionamiento,

y de ser necesarios actualizar con equipos tecnoldgicos actuales, todo ello ajustado a las
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normativas de seguridad y salud en el trabajo, que garantice el bienestar de los trabajadores asi

como su calidad por el servicio prestado.

Cuarta. Sobre los resultados presentados se recomienda a la gerencia administrativa del
archivo central del Ministerio de Transportes y Comunicaciones, fortalecer las relaciones entre
los colaboradores y supervisores que hacen vida en la institucion, mediante la garantia de canales
de comunicacion efectivos, a razon de que se puedan elevar sugerencias y/o quejas para mejorar
el desempefio de las labores que se realizan, promoviendo un trato de respeto, confianza y
amistad en todos los niveles de la entidad, de esta manera se motivaria la creatividad de los

empleados lo que repercutiria en una buena calidad del servicio.

En este ambito es necesario implementar talleres de fortalecimiento laboral, en garantia

de un trabajo eficiente y efectivo, tales como:

Taller de autoestima y superacion, que estimule el crecimiento personal de los

empleados y potencie su motivacion interna.

e Taller de reforzamiento del trabajo en equipo, para fortalecer el compafierismo, la
cooperacion y el apoyo laboral entre todos los miembros del area de trabajo.

e Talleres de liderazgo participativo, que permita incentivar la creatividad de los
trabajadores y optimizar el desempefio de las actividades.

e Taller de ética y atencion al cliente, alentando el respeto y el buen trato en todos los

espacios laborales, reforzando el sentido de pertenencia e identidad de los

colaboradores por el logro de la misién institucional.
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Apeéndice 1: Matriz de consistencia
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TITULO: Satisfaccion Laboral y Calidad del Servicio en los Trabajadores del Archivo Central del Ministerio de Transportes y

Comunicaciones, Ao 2021.

PROBLEMAS
ESPECIFICOS

¢ Qué relacién existe entre los
beneficios laborales vy
remunerativos y la calidad del
servicio en los trabajadores
del archivo central del
Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, afio 20217?

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Determinar la relacion entre
los beneficios laborales vy
remunerativos y la calidad
del  servicio en los
trabajadores del archivo
central del Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones, afio 2021

Comunicaciones, afio 2021.

HIPOTESIS

ESPECIFICAS
Existe una relacion
significativa  entre  los
beneficios laborales vy
remunerativos y la calidad
del servicio en los
trabajadores del archivo
central del Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones, afio 2021.

interpersonales.

VARIABLE
DEPENDIENTE

Calidad del servicio.

e Elementos
tangibles.

e Confiabilidad.

e Capacidad de
respuesta.

e Seguridad.

e Empatia.

p DISENO

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGICO

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL | VARIABLE TIPO
INDEPENDIENTE Basica

¢Qué relacién existe entre la | Establecer la relacion entre | Existe una relacién
satisfaccion laboral 'y la | la satisfaccion laboral y la | significativa  entre  la * Beneficios ENFOQUE
calidad del servicio en los | calidad del servicio en los | satisfaccion laboral y Ila laborales y Cuantitativo
trabajadores  del archivo | trabajadores del archivo | calidad del servicio en los | Satisfaccion laboral remunerativos.
central del Ministerio de | central del Ministerio de | trabajadores del archivo e Condiciones DISENO
Transportes y | Transportes y | central del Ministerio de laborales. No Experimental, de
Comunicaciones, afio 2021? | Comunicaciones, afio 2021. | Transportes y e Relaciones corte transversal vy

alcance correlacional.

POBLACION
22 trabajadores
archivo central
Ministerio
Transportes
Comunicaciones.

MUESTRA
Tipo  censal,
trabajadores
archivo central
Ministerio
Transportes
Comunicaciones.

del
del
de

y

22
del
del

de

y




04

¢Qué relacidn existe entre las
condiciones laborales y la
calidad del servicio en los
trabajadores  del archivo
central del Ministerio de
Transportes

Comunicaciones, afio 2021?

¢Qué asociacion existe entre
las relaciones interpersonales
y la calidad del servicio en los
trabajadores  del archivo
central del Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones, afio 20217

Comprobar la relacion entre
las condiciones laborales y
la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo
central del Ministerio de
Transportes

Comunicaciones, afio 2021.

Estipular la asociacion entre
las relaciones
interpersonales y la calidad
del  servicio en los
trabajadores del archivo
central del Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones, afio 2021.

Existe una relacion
significativa entre  las
condiciones laborales y la
calidad del servicio en los
trabajadores del archivo
central del Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones, afio 2021.

Existe una relacion
significativa  entre  las
relaciones interpersonales y
la calidad del servicio en los
trabajadores del archivo
central del Ministerio de
Transportes y
Comunicaciones, afio 2021.

TECNICA
Encuesta

INSTRUMENTOS
Cuestionario
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Apéndice 2: Instrumentos de recoleccion de datos
CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION LABORAL

Estimado colaborador. Le pedimos que lea con atencion las siguientes preguntas. Por favor
marque su respuesta en cada una de ellas, sobre la base de lo que pensé y sintio el Gltimo mes.
Las alternativas de respuesta son:

Nunca= 1, Casi nunca= 2, A veces= 3, Casi siempre= 4y Siempre= 5.

No hay respuestas buenas o malas: todas sirven. No deje preguntas sin responder. Marque su
respuesta con una cruz (aspa) en uno de las opciones disponibles:

N° | ITEMS | 1] 2 | 3 ] 4] 5
Variable: Satisfaccion Laboral
Dimensién: Beneficios Laborales y Remunerativos

1 Recibe elogios o reconocimiento en la empresa por el
desempefio en su trabajo.
La empresa les otorga a los trabajadores espacios y
2 |actividades de recreacion para motivarlos a laborar y
romper con la rutina.
3 El salario percibido se ajusta a las actividades que
ejerce en la empresa.
La empresa le ha brindado oportunidades de aprender
y de crecer durante los ultimos afios.
La empresa les provee a los trabajadores un servicio de
5 salud que les permita garantizar su bienestar fisico
emocional.
Dimensién: Condiciones Laborales

6 La institucion garantiza todas las medidas de seguridad
para el cumplimiento de sus funciones.
7 En la empresa se dispone de los materiales o equipos
necesarios para realizar correctamente su trabajo.
Los equipos y maquinarias de la empresa son
8 actualizados y cumplen un plan de mantenimiento que
permita la optimizacion de las actividades.
El ambiente de trabajo cumple con los requisitos
9 necesarios de iluminacion, ventilacion y espacio, para
ejercer sus funciones.
Dimensién: Relaciones Interpersonales
En la empresa le resulta facil comunicarse con el jefe

10 . o .
de area y/o supervisor inmediato.

11 Existe una buena interaccion con sus compafieros de
trabajo garantizando un ambiente de trabajo saludable.

12 Los confli_ctos que pueda subsistir en el &rea de trabajo,
son manejados eficientemente.

13 Los jefes de areas ejercen una buena coordinacién y

manejo de sus trabajadores.
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado colaborador (a), este es un cuestionario para recoger su percepcion sobre la calidad
de servicio que brinda el Archivo Central del Ministerio de Transportes y Comunicacion. Para
ello sirvase a responder los siguientes items, marcando con una “X” la opcidon que considere,
segun la escala presentada:

Nunca= 1, Casi nunca= 2, A veces= 3, Casi siempre= 4y Siempre= 5.

Cabe destacar que la informacidn recolectada sera manejada bajo concepto de anonimato, y los
datos recolectados seran de uso netamente académico.

N° ITEMS 1 2 3 4 5

Variable: Calidad del Servicio

Dimension: Elementos Tangibles

La institucién cuenta con recursos materiales suficientes

1 para realizar un trabajo ordenado y planificado.

La Institucién dispone de tecnologia adecuada (equipos
2 |informaticos y de otro tipo) para realizar el trabajo
encargado.

Los ambientes de la institucién cuentan con el apoyo y la

3 sefializacion que se brinda para su ingreso y salida.

4 Las instalaciones de la institucion muestran un ambiente
limpio y presentable propicio para atender usuarios.

5 Las instalaciones de la institucion presentan infraestructura
moderna acorde con las funciones que desarrollo.

6 La institucion cuenta con servicios higiénicos que tengan

un ambiente moderno, limpio y conservados.

Dimension: Fiabilidad

Se percibe el cumplimiento de estandares prometidos en la

! institucion.

3 La institucién muestra interés en la resolucién de
problemas.

9 La Institucion brinda un servicio de acuerdo a los

estandares normativos.

10 | La Institucion promueve la mision y vision Institucional.

Dimension: Capacidad de respuesta

La institucion atiende oportunamente los reclamos de

11 usuario interno y externo.

12 La institucion brinda una respuesta répida y viable a los
problemas laborales y/o personales.

13 La institucion brinda una satisfaccién aceptable a los
problemas laborales y/o personales.

14 Se presenta una respuesta rapida viable y satisfactoria a los

problemas de los usuarios.

La calidad de servicio prestado por el area de trabajo a
15 |través de los usuarios internos es aceptada por los usuarios
externos.
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16

Se ofrece asesoria profesional y oportuna de los
procedimientos y normativa vigente.

Dimension: Seguridad

El comportamiento que brindan los trabajadores en la

17 Institucién inspira confianza y seguridad.

18 Se br_ir)da igual oportunidad para todos los trabajadores y
atencion de usuario.

19 Los trabajadores tienen conocimientos suficientes en las

actividades laborales que desarrolla.

Dimension: Empatia

20 | Se brinda un asesoramiento eficiente y oportuno.

21 Se brinda una atencién personalizada a los usuarios
internos y externos.

29 Se cuenta con un horario de_: atencion adecuado y oportuno
a las necesidades del usuario.

23 Se o_frece una atenc_ién oportuna y amable que genera
confianza en el usuario.

24 Se brinda una atencién profesional y de calidad humana a

través de sus funcionarios.
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Apeéndice 3: Bases de datos recolectadas
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Variable Y

Fiabilidag | C2P2cidad de

Calidad de
Servicio

91

86

91

96
93

87

96
55
87

90
85

84

100
105
93

96

70
65

86

99

100
77

17
12
19
20
22

16
19
14
18
13
20

15
22
22

18
21

11
20

19
20

18
17

Seguridad | Empatia

14
10
10
13
12
12
14

10
11
10
10
14
13
12
10

10
12
12
10

Respuesta

23
26
22
23
20
22
24
12
24
24
18
20
23
27
23
26
18
13
20
26
27
18

14
16
17
16
15
14
16

16
16
12
15
17
16
15
14
12

14
16
16
12

Elementos
Tangible

23
22
23
24
24
23
23
13
19
26
25
24
24
27
25
25
21

14
23
25
27
20

Preguntas

9(10|11)|12|13|14|15|16|17|18 |19 | 20|21 (22 (23 | 24

8

7

6




