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3. Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer de que manera la motivacion del
personal administrativo influye en la satisfaccion de egresados de Educacion de la
Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016. La metodologia fue de disefio no
experimental, transversal, correlacional. La poblacion 18 trabajadores y 170 egresados
de la Facultad de Educacion, la muestra fue 118 egresados. Se utilizé la técnica de la
encuesta e instrumento el cuestionario. La confiabilidad del instrumento se realizo
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach (0,815 & 815). Se utiliz6 la Correlacion Rho
Spearman. Los resultados sefialan respecto a la motivaciéon del personal, el 29,4%
manifestd que existe monotonia en el trabajo que realizan, el 41,2% manifesto que a
veces la Universidad le brinda horarios de trabajo mal repartidos, el 76,5% determind
que a veces los directivos de la Universidad realizan correctamente sus funciones, el
70,6% manifestd que su salario no es el correcto en relacion al trabajo que realiza.
Asimismo, respecto a la satisfaccion de los egresados, el 72,9% determind que no se
sienten satisfechos con las instalaciones fisicas con las que cuenta la facultad brindar
atencion, el 56,8% determino que el personal administrativo de la facultad no brinda
un servicio eficiente, el 60,1% manifestaron que el personal administrativo no brinda
una atencién de manera inmediata cuando es solicitado. La conclusion sefiala que,
existe una correlacion alta y muy significativa (p =0,007 < 0,05; r = 0,632), por lo que
se concluye que la motivacién del personal administrativo influye de manera
significativa en la satisfaccion de egresados de Educacion de la Universidad José
Faustino S&nchez Carrion — 2016.



4. Abstract

The objective of the research was to establish how the motivation of the administrative
staff influences the satisfaction of the graduates of Education at the José Faustino
Sanchez Carrion University - 2016. The methodology was non-experimental,
transversal, correlational. The population 18 workers and 170 graduates of the Faculty
of Education, the sample was 118 graduates. We used the survey technique and
instrument the questionnaire. The reliability of the instrument was carried out using
the Cronbach's Alpha coefficient (0.815 & 815). The Rho Spearman Correlation was
used. The results point to the motivation of the staff, 29.4% said that there is monotony
in the work they do, 41.2% said that sometimes the University gives poorly distributed
work schedules, 76.5% determined that sometimes the executives of the University
correctly perform their functions, 70.6% said that their salary is not correct in relation
to the work they do. Also, regarding the satisfaction of the graduates, 72.9%
determined that they do not feel satisfied with the physical facilities available to the
faculty to provide attention, 56.8% determined that the administrative staff of the
faculty does not provide a efficient service, 60.1% said that the administrative staff
does not provide immediate attention when requested. The conclusion indicates that
there is a high and very significant correlation (p = 0.007 <0.05, r = 0.632), so it is
concluded that the motivation of the administrative staff has a significant influence on
the satisfaction of graduates of Education of the José Faustino Sanchez Carrion
University - 2016.
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5. Introduccién

A. Antecedentes y fundamentacion cientifica

Antecedentes internacionales

a)

b)

Sum (2015) realizo la investigacion sobre “Motivacion y desempeiio laboral
del personal administrativos de una empresa de alimentos de la zona 1 de
Quetzaltenango”, la cual fue aprobada por la Universidad Rafael Landivar. El
objetivo general fue establecer la influencia de la motivacién en el desempefio
laboral del personal administrativo. Es de tipo descriptivo — correlacional. El
disefio de investigacién es no experimental y de corte transversal. La
poblacidn fue 34 personas. La técnica utilizada fue la encuesta. Los resultados
obtenidos de la investigacion determinan que la motivacién influye en el
desempefio laboral del personal administrativo. El antecedente se hace de
importancia para la investigacion ya que aporta un enfoque nuevo para la
investigacion de campo utilizando como instrumento una prueba
estandarizada llamada “Escala de Motivacion Psicosociales”, el cual ayuda a

medir la motivacion del personal.

Garcia & Mendoza (2014) realizaron la investigacion sobre “Nivel de
satisfaccion de los usuarios externos del servicio odontoldgico del centro
salud Portoviejo, en el periodo noviembre 2013 hasta enero 2014”, aprobada
por la Universidad San Gregorio de Portoviejo. El objetivo general fue
determinar el nivel de satisfaccidon de los usuarios. Es de tipo descriptivo —
correlacional, de disefio no experimental y de corte transversal. La poblacion
fue 383 pacientes adultos. La técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados han permitido conocer que la atencion brindada
a los usuarios en el centro de salud es muy buena. El antecedente se hace de
importancia para la investigacion ya que aporta una idea de seleccionar a la

poblacidn segun algunas caracteristicas especificas, el cual ayudara a la



investigacion a enfocarse en una poblacion donde se obtenga mayores

resultados de los que espera la investigacion.

c) Garcia (2014) realizd la investigacion sobre “Motivacion y desempeiio
laboral de los directivos del corporativo Adventista del Norte de México”, la
cual fue aprobada por la Universidad de Montemorelos. La tesis tuvo como
objetivo general el analizar si la autopercepcion del grado de motivacion
laboral es productora de la autoevaluacion del nivel de desempefio laboral. Es
de tipo descriptivo — correlacional, de disefio no experimental y de corte
transversal. La poblacion fue 108 directivos y de muestra 73 directivos. La
técnica fue la encuesta y se realizaron dos instrumentos. La conclusion sefiala
que la variable grado de motivacion laboral tuvo una influencia positiva y
fuerte en el nivel de desempefio laboral. El antecedente se hace de
importancia para la investigacion ya que aporta un instrumento de recoleccion
de datos con su confiabilidad y validez con el cual se puede guiar la
investigacién o tomar como ejemplo para nuestro instrumento de recoleccion

de datos.

Antecedentes nacionales

d Villavicencio (2014) realiz6 la investigacion sobre “Calidad de servicio en el
area de carga y encomiendas y la satisfaccion de los clientes de la empresa
transportes Linea S.A. Trujillo 2013”, aprobado por la Universidad Nacional
de Trujillo. El objetivo general fue el conocer cuél es la calidad de servicio
en el area de carga encomiendas y su relacion con la satisfaccion de los
clientes. El disefio de la investigacion es no experimental, transaccional,
descriptivo, correlacional. La muestra fue 384 personas. Las principales
conclusiones que se llegaron es que la calidad de servicio del area de carga y
encomiendas es eficiente por la confianza que esta ofrece a sus clientes, y su

relacion con estas es leal, pues estos muestran lealtad. EIl antecedente se hace



b)

de importancia para la investigacion ya que aporta una vision general para
poder comprender el estudio a la satisfaccion de los clientes, siendo este caso

la satisfaccion de los egresados.

Castillo (2014) realiz6 la investigacion sobre “Clima, motivacion intrinseca
y satisfaccion laboral en trabajadores de diferentes niveles jerarquicos”, la
cual fue aprobada por la Pontifica Universidad Catolica del Perd. La
investigacion se orienta a precisar la relacion entre tres variables psicoldgicas:
clima organizacional, motivacion intrinseca y satisfaccion laboral. Es de tipo
descriptivo — correlacional. El disefio de investigacion es no experimental y
de corte transversal. La muestra fue 100 trabajadores, quienes ocupaban
diferentes posiciones jerarquicas dentro de la organizacion. La técnica de la
investigacion fue la encuesta. En la investigacion se obtuvo un resultado
donde se presenta un coeficiente tipificado mayor al de clima organizacional;
es por ello, que la motivacion intrinseca predice mejor a la satisfaccion
laboral. El antecedente se hace de importancia para la investigacion ya que
aporta un instrumento de recoleccién de datos que sirve como gruia

importante para nuestra investigacion.

Gonzalez (2013) realiz6 la investigacion para su articulo cientifico sobre
“Gestion del desempeno y motivacion de los trabajadores de una empresa
automotriz”, publicada en la Revista de Ciencias Empresariales de la
Universidad San Martin de Porres. El objetivo general de la investigacion fue
el identificar la relacidn entre la gestion del desempefio y la motivacién de los
trabajadores. Se emple6 un disefio de tipo correlacional. La poblacion fue 40
trabajadores. Para la recoleccién de datos se uso la observacion estructurada
y las encuestas con escalas estandarizadas. La conclusion sefiala que los
factores de la gestion del desempefio de la empresa no son Optimos. El

antecedente se hace de importancia para la investigacion ya que aporta los



conocimientos para poder entender como la motivacion funciona

relacionandolo con el desempefio laboral de los trabajadores.

Antecedentes locales

)

b)

Ledn (2017) realizé la tesis “La motivacion y el desempefio laboral de los
trabajadores en la Municipalidad Distrital de Cajay- Huari, afio 2017 en la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carriéon, Huacho, Perd. El
objetivo general fue determinar de qué manera la motivacién incide en el
desempefio laboral de los trabajadores. El tipo de disefio es no experimental

— transversal - correlacional causal (explicativo). La poblacion de estudio
fueron 44 trabajadores, profesionales, técnicos y auxiliares. Se utilizo la
técnica de la encuesta y de instrumento el cuestionario con la escala de Likert.
Los resultados sefialan que un total de 52% de los trabajadores opinan que no
se realizan politicas de motivacién; y que existe relacion entre la motivacion
y el desempefio laboral. Se llega a la conclusidon que la motivacion incide
significativamente en el desempefio laboral, con una correlacién positiva

considerable de 79.5%, entre motivacion y desempefio laboral.

Yanac (2017) realiz0 la tesis “La motivacidn organizacional y el rendimiento
laboral de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huaura periodo
2017 en la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién, Huacho,
Pert. El objetivo general fue identificar de qué manera la motivacion
organizacional influye en el rendimiento laboral de los trabajadores. El tipo
de investigacion es aplicada, el disefio que se usé fue el no experimental,
transeccional, descriptivo correlacional. La poblacién fue 214 trabajadores y
la muestra 84 trabajadores. Los resultados sefialan que el 27% de trabajadores
representan el nivel mas bajo en motivacion organizacional, intrinseca,
extrinseca y trascendente, es decir, los trabajadores estdn motivados en

internamente, externamente y socialmente. Se concluye que, si existe una



relacion entre la variable motivacion organizacional y la variable rendimiento

laboral.

¢ Patricio y Villarreal (2016) realizaron la tesis “Evaluacion del protocolo de
atencion al ciudadano y su relacion con la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Provincial de Huaura, periodo 2016” en la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion, Huacho, PerQ. El objetivo general
fue establecer de qué manera el protocolo de atencién al ciudadano se
relaciona con la satisfaccién de los usuarios. La poblacion fue 4220 usuarios
y la muestra 324. La presente investigacion es de tipo descriptivo -
correlacional, el disefio de investigacion es no experimental y de corte
transversal. La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los
resultados muestran que el mayor porcentaje de los usuarios (65 %) reciben
siempre un adecuado Protocolo de Atencion por parte del personal al asistir a
la municipalidad, en cuanto a la satisfaccion al usuario reporta un porcentaje
mayor a 60 % en cada una de sus dimensiones. Como conclusion principal se
obtuvo que el protocolo de atencion al ciudadano se relaciona
significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Provincial de Huaura, periodo 2016.

Revista

a) Hernandez (2011) escribié el articulo cientifico “La importancia de la
satisfaccion del usuario”, la cual fue publicada en la revista de la Universidad
Complutense de Madrid, vol. 34. El objetivo de este trabajo fue establecer la
importancia que tienen los estudios de satisfaccion dentro de las actividades
de informacién. El antecedente se hace de importancia para la investigacion
ya que aporta ideas importantes que aporta en el entendimiento de la
satisfaccion del usuario para poder asi tener una idea méas concreta de lo que

se busca o se espera de la investigacion.



B. Justificacion de la investigacion

Se hace de suma importancia para la Facultad de Educacion de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion que en funcion de las necesidades,
intereses y motivos del personal administrativo, el poder planificar e implementar
programas de motivacion adecuados que sean capaces de estimular a la fuerza de
trabajo con la finalidad de obtener un desempefio excelente de cada trabajador que
conlleve a la satisfaccion de los egresados que buscan los servicios del personal
administrativo de la facultad. Es tal la importancia del factor humano que se le
considera la clave para el adecuado desarrollo de las funciones de cada miembro
del personal administrativo de la Facultad de Educacion. De esta manera una
organizacion eficiente ayuda a crear una mejor calidad de vida del trabajador,
dentro de la cual sus trabajadores estén motivados a realizar sus funciones, a
disminuir los costos de ausentismo y la fluctuacion de la fuerza de trabajo. La
gestion de recursos humanos constituye, por tanto, un factor basico para que la
Facultad de Educacion pueda obtener altos niveles de satisfaccion por parte de sus

egresados.

Teniendo en cuanta lo mencionado anteriormente, se deduce que la presente
investigaciéon se justifica por su conveniencia ya que es importante para la
Facultad de Educacion conocer el nivel de motivacion que tiene su personal

administrativo y como esto influye en la satisfaccion de sus egresados.

Asi mismo se justifica por su relevancia social ya que se podra apreciar los puntos
débiles que tienen los miembros del personal administrativo de la Facultada de
Educacidn para asi poder tratarlos con la finalidad de darles una mejor atencion al
egresado como también al publico en general que busquen ser atendidos por el
personal administrativo de la Facultad.

Por ultimo, se justifica por su aporte cientifico ya que se esta planteando un
instrumento cientifico que ayudara a otras investigaciones a por evaluar la
motivacion del personal como también la satisfaccion de los usuarios de una
universidad, el cual lo respalda una base tedrica y que a su vez cuenta con la

validez y confiabilidad correspondiente.



C. Problema

La Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion es una Institucion
Pablica, con una cultura de mejora continua, basada en principios y valores,
formadora de profesionales lideres, gestores del conocimiento cientifico,
tecnolégico y humanistico, a través de la investigacion, proyeccion social y
extension universitaria, con responsabilidad social comprometida con el
desarrollo del pais. Siendo asi sus funciones generales el formar humanistas,

cientificos.

En la actualidad toda institucion pasa por una serie de cambios sociales,
econdmicos y culturales que han impactado con fuerza a las distintas esferas de
desarrollo del ser humano, afectando no s6lo los modos de vida de las personas,
sino también las relaciones sociales y el vinculo que establece el individuo con las
organizaciones a las que pertenece. Se esta viviendo un proceso de modernizacion
y crecimiento econdmico acelerado, con economias abiertas y competitivas y con
procesos cada dia mas emergentes en el uso de tecnologia. Teniendo en cuenta
esto, la sociedad requiere de instituciones, como es la Universidad, dindmicas que
se adapten con velocidad a dichos cambios y que desarrollen en su personal
administrativo comportamientos mas flexibles y creativos. En este sentido, que,
gracias a la motivacion, cooperacion y contribucion de las personas, en el
desempefio de sus roles, que se hace posible el desarrollo de la organizacion y los
progresos sistematicos en el logro de sus objetivos con la finalidad de que
otorguen una grata satisfaccion a todo el publico que la universidad acoge para

brindarle algun servicio, tramite, etc.

Haciendo referencia a la motivacion laboral se puede mencionar que una correcta
motivacion de parte de la Universidad hacia su personal administrativo de la
Facultad de Educacion que tienen contacto con los egresados de dicha facultad,
va a traer como consecuencia empleados comprometidos con los objetivos y
bienestar institucional. Por tal razén, si la Universidad aplica la motivacion en su
ambito laboral se puede lograr que su personal administrativo se esfuerce por tener

un mejor desempefio en su trabajo. Si el personal administrativo se sienta



motivado y satisfecho estima su trabajo, lo transmite y disfruta de atender al
publico en general como lo son los egresados de la Facultad de Educacion.
Teniendo en cuenta lo anterior que el personal administrativo se sienta motivado
para realizar sus funciones de una manera eficiente, sin embargo se pudo observar
algunas debilidades las cuales afectan a la motivacion del personal administrativo
siendo algunas de estas por ejemplo la fatiga fisica y mental que presentan por el
trabajo, los a veces exagerados ruidos que se presentan hacen que el personal
administrativo no se sientan comodos, las dificultades que se presentan algunas
veces para la ejecucién del trabajo, los fastidios burocraticos que se presentan,
existe en algunas areas un clima de tensién que desfavorece al trabajo asi como

también las rivalidades interpersonales que se presentan entre colegas.

Es de suma importancia que el personal administrativo de la Facultad de
Educacidn les ofrezca un servicio de calidad a sus egresados con la finalidad de
que estos se sientan satisfechos con el servicio que se les otorgo. Sin embargo los
egresados de la Facultad de Educacién de la Universidad Nacional José Faustino
Sanchez Carrion no se estan sintiendo del todo satisfecho por el servicio que les
ofrece el personal administrativo de dicha facultad ya que se observan problemas
como por ejemplo el equipo que utiliza el personal administrativo de la facultad
no es el mejor y genera demoras; los elementos materiales de comunicacion a los
cuales los egresados tienen acceso no dan la informacidn necesaria; existe en
algunos momentos que el personal administrativo no le muestra al egresado el
interés a solucionar sus dudas o problemas; asi mismo se observa que el tiempo
que se hace esperar a los egresados para realizar cualquier tramite es demasiado y
no cumplen con las fechas acordadas; los egresados tienen que esperar mucho
tiempo para poder ser atendidos 0 a veces no se encuentra nadie a la disposicion
del egresado, los egresados se quejan de que no existe la seguridad necesaria en
los tramites que realizan ya que se ven casos donde la facultad de educacion pierde
papeles y esto perjudica al egresado; ademas se observa una falta de comprension
de las necesidad de los egresados por parte del personal administrativo de la

Facultad de Educacion.



Al reconocer estos problemas se hace indispensable para la Universidad el tratar
estos ya que al no hacerlo entonces estarian perjudicando a los egresados de dicha
facultad y a todos los que requieran del servicio del personal administrativo de la
facultad. Es por esto que se le recomienda a los altos cargos de la Universidad el
realizar una capacitacion con la finalidad de mejorar la atencion a los egresados
de dicha facultad.

En ese sentido se ha considerado formular los siguientes problemas que han dado

inicio al proceso de investigacion:

Problema general

¢De qué manera la motivacion del personal administrativo influye en la
satisfaccion de egresados de Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez
Carrién - 2016?

Problemas especificos

- ¢De qué manera el trabajo influye en la satisfaccion de egresados de

Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez Carrién - 2016?

- ¢De qué manera la organizacion influye en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 20167

- ¢De qué manera las relaciones influyen en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 20167

- ¢De qué manera el salario influye en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 20167

D. Conceptualizacion y operacionalizacion de las variables
Motivacion del personal
a) Definiciones

Define a la motivacion laboral como los componentes con los que cuenta una
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organizacion para que los empleados actlen y se comporten de determinada
manera a favor de la organizacion desarrollando eficientemente sus objetivos.
(Werther, Davis & Guzman, 2014)

Define a la motivacion laboral como los aspectos positivos que tiene la
organizacion con los subordinados que trabajan dentro de ella para alcanzar

objetivos eficazmente. (Chiavenato, 2014)

Define que la motivacion laboral es, lo que hace una organizacion para que un
empleado actle y se comporte de una determinada manera. Es una combinacién
de procesos intelectuales, fisiologicos y psicoldgicos que decide, en una situacién
dada, con qué vigor se actlia y en qué direccion se encauza la energia. (Koontz &
Weihrich, 2013)

Mencionan que la motivacion laboral son los que ocasionan, canalizan y sustentan
la conducta humana en un sentido particular y comprometido con el trabajo que
realiza en la organizacion para el eficaz desarrollo de sus actividades. (Daft &
Marcic, 2010)

Define que la motivacion laboral es la adecuada administracion basada en la
participacion de los empleados en la organizacion. (Cantu, 2011)

Menciona que la motivacion laboral son los estandares de calidad que presenta la
organizacion hacia sus trabajadores afectando positivamente su nivel, rumbo y

persistencia del esfuerzo dedicado al trabajo. (Schermerhorn, 2010)

Define a la motivacion laboral como los aspectos positivos que tiene una
organizacion para generar impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas a los
subordinados de la organizacion para el desarrollo adecuado de su trabajo.
(Cuesta, 2010)

Sefialan que la motivacion laboral son aspectos del contexto de la organizacion
gue hacen que los empleados tengan sentimientos positivos. Algunos factores de
la motivacién son los logros, el desafio del trabajo, la responsabilidad, el

reconocimiento, el avance y el crecimiento. (Hellriegel, Jackson & Slocum, 2009)
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b) Dimensiones de la motivacion del personal

Menciona que algunos factores importantes que influyen en la motivacion de cada

trabajador de una organizacion son los siguientes:
a. Trabajo

En este caso son los diversos aspectos que tienen que ver con el trabajo que se
realiza dentro de la organizacion que hacen que el trabajador se sienta sin

motivacion para trabajar. Sus indicadores son los siguientes:
- Fatiga fisica.

- Fatiga mental.

- Monotonia.

- Ruido.

- Peligros.

- Perturbaciones de la vida privada.

- Dificultades de ejecucién del trabajo.

b. Organizacién

En este caso son aspectos que influyen negativamente en la motivacion del
trabajador, aspectos que tienen que ver con la organizacién. Sus indicadores son

los siguientes:

- Horarios mal repartidos

- Localizacion no conveniente
- Controles puntillosos

- Fastidios burocraticos

c. Relaciones

En este caso son las relaciones que se tiene con los comparieros de trabajo dentro
de la organizacion y como estos influyen en la motivacion de dicho trabajador.

Sus indicadores son los siguientes:
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- Clima de tension

- Competicion negativa

- Rivalidades interpersonales
- Jerarquia incompetente

d. Salario

En este caso es la recompensa que recibe el trabajar por su esfuerzo o por su

trabajo que realiza dentro de una organizacion. Sus indicadores son los siguientes:
- Comparaciones en desventajas con lo que se obtendria obtener en otros lugares

- Sistema de salario sin relacion con el meérito de los esfuerzos. (Martinez, 2013)

c) Teorias de la motivacion laboral

Indican que estas teorias son muy trascendentales con respecto a la motivacion, se

pueden agrupar de la siguiente manera:
a. Teoria de contenido:

Estas teorias tienen como caracteristica su énfasis en las necesidades que impulsan
0 motivan a las personas a manifestar determinado comportamiento para satisfacer
esas necesidades. Este tipo de teoria de contenido comprende principalmente a las

teorias que se desarrollan a continuacion:
- Teoria de la jerarquia de las necesidades de Maslow

De acuerdo con Abraham Maslow, todo ser humano es motivado por multiples
necesidades que se satisfacen en un orden juridico, es decir que, una vez satisfecha
las necesidades basicas, se pasa a las necesidades de orden superior. Asi, Maslow
considero que todo ser humano es motivado a satisfacer una jerarquia de cinco

necesidades por orden de importancia.

v" Necesidades fisioldgicas: todo ser humano tiene como prioridad satisfacer las
necesidades fisioldgicas o primarias tales como la alimentacion, la vivienda y el

vestido, que le garantizan la supervivencia. En el contexto de las organizaciones,
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las personas trabajan como primera medida para obtener los medios que permitan
satisfacer esas necesidades de alimentacién, vivienda y vestido para ellas y sus

familias.

v" Necesidad de seguridad: son aquellas relacionadas con un ambiente fisico y
emocional que ofrezca seguridad. Las personas, una vez satisfecha sus
necesidades primarias o fisiologicas, se motivan por la satisfaccion de las

necesidades de un empleo estable y condiciones laborales dignas.

v" Necesidades de afiliacion: consiste en el deseo de las personas de pertenecer a
un determinado grupo, ser aceptadas por sus compafieros Yy recibir
reconocimientos por sus buenas acciones. La motivacion de estas necesidades
surge una vez satisfechas las necesidades de seguridad, y en el trabajo las personas
las manifiestan a través del deseo de participar en los grupos de trabajo o actividad

social.

v" Necesidades de estima o reconocimiento: estan relacionadas con el deseo de
tener una autoimagen positiva y de recibir reconocimientos y afecto. En las
organizaciones, se manifiestan mediante la expresion de espera de reconocimiento
por parte de sus directores respecto a los resultados de sus acciones a favor de los
objetivos organizacionales, el reconocimiento por parte de sus colegas de trabajo,

etcétera.

v' Necesidades de autorrealizacion: son las necesidades de orden superior que
busca satisfacer toda persona, una vez satisfechas las necesidades ante
mencionadas. Se refieren a la satisfaccion del desarrollo del potencial humano en

su mas alto nivel, de realizar los suefios y aspiraciones personales.
- Teoria de ERG de Alderf

La teoria de motivacion de Clayton Alderfer argumenta que en las personas
existen los siguientes tres grupos de necesidades basicas, que son las que dan

origen a la denominacion “ERG™:
v" Necesidades de existencia

v" Necesidades de relacion
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v" Necesidades de crecimiento

Para Alderfer, las necesidades que Maslow denomina “necesidades fisioldgicas”
y “necesidades de seguridad” son las denominadas “necesidades de existencia”;
en tanto, las necesidades que Maslow denomina “de estima” y de
“autorrealizacion” son para Alderfer las denominadas ‘“necesidades de

crecimiento o de desarrollo personal”.

La diferencia que establece Alderfer frente al modelo de la jerarquia de las
necesidades de Maslow, adicionalmente a reducir la jerarquia de cinco
necesidades a solo tres grupos, consiste en que, para el primer autor, la satisfaccion
de necesidades no debe seguir una jerarquia; esto es, satisfacer primero algunas
necesidades para que, una vez satisfechas, se pase a la satisfaccion de necesidades

de otro nivel superior.

Por ejemplo, segun la teoria de ERG de la motivacion, las personas trabajan con
el propdsito de obtener los medios para satisfacer sus necesidades fisiologicas
basicas actuales y futuras, satisfacer las necesidades de seguridad en la
continuidad de trabajo, establecer y mantener vinculos personales importantes, asi
como ocupar un determinado estatus y con el anhelo de lograr desarrollo personal.
Sin que ello implique jerarquias para la satisfaccion de alguna de esas necesidades

respecto de las demas.
- Teoria bifactorial de Herzberg

Esta teoria de la motivacién también conocida como “teoria de los dos factores”
o “teoria de la motivacion de higiene”, fue desarrollada por Frederick Herzberg,
quien considera que la relacion de las personas con su trabajo es basica y que la
actitud que se adopte frente al mismo determina el éxito o el fracaso. Asi,
Herzberg, sostiene que el hecho de sentirse bien o satisfecho esta vinculado con
factores intrinsecos al trabajo, a los que llamo “motivacionales” (progreso
personal, satisfaccién por el reconocimiento, participacion y autonomia en el
trabajo, etc.). Pero cuando la persona manifiesta la insatisfaccion en el trabajo,

hay factores externos que son los causantes de esta insatisfaccion, a los que
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denomino “factores higiénicos” porque constituyen el ambiente de trabajo (estilos
de supervision inadecuados, salarios injustos, normas de trabajo impropias,

politicas laborales inadecuadas, etcétera.).

En sintesis, para la teoria de bifactorial, en relaciones de trabajo las personas ven

condicionad su actuacion a dos factores:
v Factores intrinsecos o motivacionales
v" Factores higiénicos o del ambiente laboral

Mejorar las condiciones ambientales, segin Herzberg, contribuye a mejorar la
armonia en el trabajo, pero no a generar motivacion por parte de los trabajadores
para el logro de los objetivos organizacionales; por ello, los directivos necesitan
tener claro que los factores motivacionales son diferentes de los factores que
deben garantizar un buen ambiente de trabajo, pero que no tienen efectos en la

motivacion, aunque su ausencia si produce insatisfaccion.

Por ejemplo, segln esta teoria, las personas van al trabajo y esperan hallar un
ambiente laboral y un salario adecuado, pero esto no es suficiente para que las
personas se dispongan a lograr un buen desempefio laboral, sino que para ello se
requiere que se promueve su participacion en las decisiones de la compafiia y se

les de autonomia para realizar un trabajo.
- Teoria de las necesidades de McClelland

Segun David McClelland; los seres humanos actuamos motivados por las

siguientes necesidades:

v" Necesidad de logro

v" Necesidad de afiliacion
v Necesidad de poder

Las necesidades de logro se manifiestan en el impulso de las personas por
sobresalir, por tener éxito, con relativa independencia de las condiciones

ambientales en las que ellas actuen,
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En tanto, las necesidades de afiliacion se manifiestan en el deseo de las personas
por crear y conservar amistades y evitar conflictos; por ello, prefieren situaciones

de colaboracion sobre las individuales o de tipo competitivo.

Por ultimo, las necesidades de poder se expresan mediante el deseo de ejercer
influencia sobre otras personas y, por consiguiente, quienes manifiestan este tipo
de necesidad sienten satisfaccion cuando desempefian actividades en las que

tienen mando o autoridad y estatus.

En general, para McClelland, a los seres humanos nos motivan las tres necesidades
(logro, afiliacion y poder), pero algunas personas manifiestan de forma mas
explicita las necesidades de logro, otras mas las de afiliacion, y otras mas las de

poderes.

Por ejemplo, para esta teoria de la motivacion humana en el trabajo, aunque todas
las personas buscamos satisfacer las necesidades de logro, afiliacion y poder,
siempre enfatizamos mas una de estas necesidades y trabajamos con el propdsito
de que esta labor nos brinde los espacios para ello; por eso, las personas con
énfasis en las de afiliacion buscaran espacios para reforzar las relaciones
interpersonales y de trabajo colectivo, y las personas con énfasis en las
necesidades de poder estaran muy deseosas de ejercer influencia y autoridad sobre

otros.
b. Teoria de proceso

A este grupo corresponden las teorias que explican como las personas en el trabajo
escogen el comportamiento para la satisfaccion de sus necesidades y determinan
si la decision fue acertada. De acuerdo con Daft, las principales teorias de procesos

son las siguientes:
- Teoria de la equidad

Esta teoria creada por Stacy Adams se centra en las percepciones de las personas
de la equidad con que son tratadas en relacion con otras personas con otras por
sus realizaciones o desemperfios. Si las personas perciben que la compensacion es

similar a la de otras por un desempefio similar, consideran que se las trata con
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justicia y equidad, y por consiguiente, adoptan comportamientos que las motivan

a seguir aportando sus capacidades para un buen desempefio laboral.

Si, en cambio, perciben que el trato y la compensacion son menores que los
recibidos por personas con actuaciones y desempefios similares, entonces sienten
tension y adoptan un comportamiento de insatisfaccion, en busca de un equilibrio

entre lo que reciben y el esfuerzo que realizan en su desempefio.

Por ejemplo, para esta teoria, cuando una persona que labora en una determinada
compafiia percibe que la recompensa por su trabajo es similar a la que reciben
otras de fia misma comparfiia o de otras diferentes por actividades similares en
condiciones similares, siente satisfaccion por sus recompensas y motivacion para

seguir trabajando.
- Teoria de las expectativas

Las teorias de las expectativas ideada por Victor Vroon sostiene que la motivacion
de las personas en su desempefio laboral depende de la recepcion de lo que puede
lograr por lo que se propone recompensas, es decir, las personas tienden a actuar
de determinada forma sobre la base de las expectativas de que sus actos produciran
un resultado especifico, y siempre y cuando consideren que tal resultado es
atractivo. Es decir, que la clave de esta teoria es la compensacién de la meta
individual, ya que cada persona tiene sus propias expectativas segun sus

experiencias, habilidades, deseos, necesidades, etc.

Por ejemplo, de acuerdo con esta teoria de la motivacion, si una persona que
trabaja en una determinada compafiia tiene como expectativa que, al realizar su
trabajo, recibird determinada recompensa (cuantitativa y cualitativa), realizara
determinada dicha actividad y se motivara por seguir trabajando con esta
intensidad en la medida en que reciba la recompensa esperada; de lo contrario,
segun si la recompensa fue superior o inferior a lo esperado, también su
comportamiento para el desempefio serd& mas o menos intenso, para lograr

equilibrio con la recompensa recibida.

- Teoria del esfuerzo:
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En busca de un equilibrio entre lo que reciben y el esfuerzo que realizan en su

desempefio.

Por ejemplo, para esta teoria, cuando una persona que labora en una determinada
compafiia percibe que la recompensa por su trabajo es similar a la que reciben
otras de la misma compafia o de otras diferentes por actividades similares en
condiciones similares, siente satisfaccion por sus recompensas y motivacion para

seguir trabajando.
- Teoria de las expectativas

Las teorias de las expectativas ideada por Victor VVroon sostiene que la motivacion
de las personas en su desempefio laboral depende de la recepcion de lo que puede
lograr por lo que se propone recompensas, es decir, las personas tienden a actuar
de determinada forma sobre la base de las expectativas de que sus actos produciran
un resultado especifico, y siempre y cuando consideren que tal resultado es
atractivo. Es decir, que la clave de esta teoria es la compensaciéon de la meta
individual, ya que cada persona tiene sus propias expectativas segun sus

experiencias, habilidades, deseos, necesidades, etc.

Por ejemplo, de acuerdo con esta teoria de la motivacion, si una persona que
trabaja en una determinada compafiia tiene como expectativa que, al realizar su
trabajo, recibird determinada recompensa (cuantitativa y cualitativa), realizara
determinada dicha actividad y se motivara por seguir trabajando con esta
intensidad en la medida en que reciba la recompensa esperada; de lo contrario,
segun si la recompensa fue superior o inferior a lo esperado, también su
comportamiento para el desempefio sera mas o menos intenso, para lograr

equilibrio con la recompensa recibida. (Bernal & Sierra, 2013)

d) La participacion de los empleados y la motivacion

Indican que la participacion de los empleados en su trabajo y también puede tener
un papel muy importante en la motivacion. La participacion casi siempre es

promovida por medio de la que se llama administracion participativa y
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empowerment. En muchos casos los gerentes que empelan estas técnicas intentan
mejorar la motivacion de los empleados. En un sentido, la participacion y el
empowerment son las extensiones del disefio de puestos porque cada uno altera
fundamentalmente la forma en que los empleados ocurren cuando los empleados
tienen voz en las decisiones acerca de su trabajo. La participacion ocurre cuando
los empleados tienen voz en las decisiones acerca de su trabajo. El empowerment
es el proceso de permitir a los trabajadores establecer sus metas de trabajo, tomar
decisiones y resolver problemas dentro de sus esferas de responsabilidad y
autoridad. Asi, el empowerment es un concepto algo mas amplio que promueve
la participacion en una diversidad de areas incluido, pero no limitado, al trabajo
mismo, al contexto y al ambiente de trabajo. (Griffin & Moorhead, 2010)

e) Enfoques de la motivacion

Puntualizan que mediante estos enfoques ayudaran a explicar de una mejor

manera la motivacién del empleado:
a. Enfoque gerencial

El enfoque gerencial se centra en la manera en que las conductas de los gerentes
influyen en la motivacion y la satisfaccion de sus empleados a través de la
comunicacion personal, al plantear objetivos metas realistas y al ofrecer
reconocimientos, elogios, y la recompensa monetaria a los empleados que

consiguen esos objetivos planeados.
b. Enfoque de disefio del empleo

Un segundo enfoque para motivar a los empleados resalta el disefio de los
empleos. Los gerentes en ciertas situaciones pueden disefiar los empleos de las
personas que supervisan, pero no perenemente. A menudo el disefio de empleo es
determinado por factores que no pueden cambiarse facilmente sin modificar la

tecnologia o la organizacion de una unidad de trabajo completa.
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c. Enfoque de la organizacién

El contexto mas amplio de la organizacion igualmente es fundamental. Las
politicas y practicas de administracion de recursos humanos usualmente son un
aspecto esencial dentro del contexto de la empresa. Los beneficios adquiridos
como (las vacaciones pagadas, incapacidades permanente o parcial, seguros y
cuidado de los nifios o de los ancianos), la estructura de recompensa (por ejemplo,
bonos, ascensos) y las oportunidades de desarrollo (por ejemplo, educacién y

guia) pueden atraer a nuevos empleados a la organizacion.

El que dichas politicas sirvan para aumentar el esfuerzo y deseo de permanecer
con la organizacién depende en cierto modo por parte de los empleados que

perciben como justas y equitativas.
d. Enfoque de las diferencias individuales

Este cuarto enfoque nos menciona acerca de la motivacion como caracteristicas
de las personas. Las diferencias individuales son los valores, necesidades,
personalidades, u otras caracteristicas unicas que trasladan los empleados a sus
empleos. Estas prorrogan de un individuo al siguiente, por lo que es llama

diferencias individuales.

Conforme con las diferencias individuales, la motivacion y la actitud son aspectos
estables de la estructura psicoldgica de un empleado, y los gerentes tienen una
capacidad limitada para modificarlos. ;Como pueden motivar y satisfacer los
gerentes a sus empleados si éstas son caracteristicas estables? Este enfoque de las
diferencias individuales propone que los gerentes deberian emplear su
comprension de las diferencias individuales para fundar organizaciones que sean
motivadoras y satisfactorias por personas con una amplia gama de caracteristicas
personales. En lugar de tratar a todos iguales, los gerentes deberian llegar a
conocer a sus empleados personalmente y tratarlos como individuos Unicos.
(Hellriegel, Jackson & Slocum, 2009)
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Satisfaccién de los eqgresados
a) Definiciones

Define a la satisfaccion como la percepcion que tiene el paciente acerca del
desempefio del servicio en relacion con sus propias expectativas. (Chiavenato,
2015)

Menciona que la satisfaccion es el cumplimiento de las expectativas que tiene un

usuario acerca del servicio que se le ha ofrecido. (Louffat, 2012)

Definen a la satisfaccion como el grado en que el servicio cumple o supera sus

expectativas de los pacientes hacia dicho servicio. (Ferrell & Hartline, 2012)

Sefiala que la satisfaccion es el grado eficiente en que la organizacion cubre con
la necesidad de algun paciente desea cubrir, cumplimiento de manera eficiente sus

expectativas de dicho paciente. (Cantu, 2011)

Define la satisfaccion como el acto de aprender a conocer mejor sus necesidades
y expectativas para crear los servicios requeridos de forma mas eficaz, brindando

las especificaciones que buscan los pacientes. (Chiavenato, 2011)

Menciona que la satisfaccion se refiere a como la organizacién cumple con las
expectativas del paciente con el servicio que se le ofrece. Dicha experiencia del

paciente con el servicio se manifiesta con su satisfaccion. (Schermerhorn, 2010)

Manifiesta que la satisfaccion es el nivel de conformidad de la persona cuando
realiza una compra o utiliza un servicio. La ldgica indica que, a mayor
satisfaccion, mayor posibilidad de que el cliente vuelva a comprar o a contratar
servicios en el mismo establecimiento. Es posible definir la satisfaccion del cliente
como el nivel del estado de animo de un individuo que resulta de la comparacion
entre el rendimiento percibido del producto o servicio con sus expectativas.
(Velasco, 2010)

b) Dimensiones de la satisfaccion de los egresados

Sefiala que las dimensiones de la satisfaccion de los egresados son las siguientes:



. Elementos Tangibles

Equipos

Instalaciones Fisicas

Apariencia Fisica del Personal de Atencion
Apariencia Visual de Elementos Materiales de Comunicacién
. Confiabilidad

Cumplimiento de los Empleados

Interés de los Empleados

Eficacia en el Servicio

Tiempo de Cumplimiento del Trabajo

. Capacidad de Respuesta

Nivel de Comunicacion con los Empleados
Disponibilidad de Atencion

Inmediatez en la Atencion

. Seguridad

Confianza en el Comportamiento de los Empleados
Seguridad en las Transacciones

Amabilidad de los Empleados

Conocimiento de los Empleados para Resolver Inquietudes
. Empatia

Individualizacion en la Prestacion del Servicio
Conveniencia de los Horarios de Atencion

Nivel de Personalizacion en la Atencién

Grado de Preocupacion de los Empleados por los Intereses del Cliente
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- Grado de Comprensién de las Necesidades del Cliente. (Enriquez, 2014)

c) Aseguramiento de la satisfaccion

Mediante un estudio analizado se determiné diversos tipos de clientes. Por el lado
positivo estan los clientes satisfechos, éstos son los fieles y continian comprando,
y por el lado negativo, estan los infieles, los desleales, quienes se sienten
imparciales o ciertamente satisfecho, y de igual manera, podran dejar de hacer
negocios con la empresa y propalan comentarios negativos, y los rehenes, que son
usuarios infaustos que se quedan con la compafiia porque hay una exclusividad en
los precios, y con quienes es muy caro tratar debido a sus reclamos continuos.
Finalmente estan los mercenarios aun teniendo sus clientes complacidos y
contentos no son realmente fijos, en cualquier momento pueden despertar en otra
compafiia por mas fieles que aparentan, pues se dejen llevar por factores como el

precio mas bajo u otro.

Los investigadores sugieren a las empresas esforzarse por conseguir mayor
satisfaccion en los clientes y asi eludir clientes desleales y mermar la cantidad de
usuarios mercenarios. (Shiffman & Lazar, 2010)

d) Comprension de las expectativas

El principio del mejoramiento de la calidad es el punto de partida de una
administracion con el cliente efectivo. La entrega de calidad superior se origina
con una comprension consistente de las perspectivas de los usuarios. Lo que indica
que las organizaciones deben mantenerse en contacto con ellos y elaborar
investigaciones para reconocer mejor sus necesidades y deseos. Pese a que, estas
investigaciones puedan significar esfuerzos a gran escala, como encuestas,
también comprenden esfuerzos sencillos y de recursos minimos, como la tarjeta
de comentarios de los clientes o pedir a los gerentes que interaccion de manera
positiva con ellos. Los adelantos en la tecnologia han aumentado en gran medida

nuestra capacidad de recabar y examinar datos de cada uno de los usuarios; las
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nuevas herramientas como los almacenes y la mineria de datos, son muy
prometedoras para permitir que las organizaciones entiendan mejor sus

perspectivas y deseos.

Las expectativas también suelen a ser elevadas cuando los usuarios tienen muchas

alternativas a su alcance para su satisfaccion.

Este nexo entre expectativa y alternativa es uno de los motivos por lo que resulta

engorroso atender a usuarios de mercados de commaodities.

En otras circunstancias pueden disminuir sus expectativas, como la compra no es
motiva a los costos pecuniarios son escasos. Ademas, acostumbran tener mayor
tolerancia a un desempefio insuficiente y flojo cuando las alternativas de
productos tienen limites o el desempefio mediocre esta fuera de control de la

organizacion.

Las perspectivas de los usuarios también establecen la esencia de la satisfaccion
del cliente; pueden ser ideales, desempefio correcto; y las normativas, como
deberia o tendria que ser el desempefio, enfocados en la experiencia reanudando

experiencias sucedidas, o con el mismo tolerable, el menor desempefio admisible.

Como medida con respecto a la zona de tolerancia, pueden dar lugar a tres

resultados:
- Atraccién del usuario, el usuario real sobrepasa las expectativas esperadas.

- Satisfacciéon del usuario, la funcién real se encuentra dentro de la zona de

tolerancia.

- Insatisfaccion del usuario, el desempefio real se sitla por debajo de las

perspectivas apropiadas.

Por lo habitual no son irreales. Los usuarios examinan el desempefio fundamental,

esto es, lo que la organizacion debe hacer o ha ofrecido hacer.

Incluso pueden incrementar con el tiempo si la organizacion no brinda atencion a
sus iniciativas que pretenden atraer a los usuarios o clientes de una forma

constante.
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e) Administracion de las relaciones con el cliente

Escribe que la satisfaccion del cliente es la filosofia de negocios cuyo principio es
determinar e incrementar el valor para los clientes en formas que los motiva a
seguir siendo leales. En esencia es importante hacer notar que no se centra
exclusivamente en los consumidores finales. Abarca una serie de grupos

diferentes, como los que se describen a continuacion:

a. Usuarios

Son los usuarios finales de un servicio.

b. Empleados

Las instituciones deben administrar las relaciones con su personal si quieren tener
alguna esperanza de atender cabalmente las necesidades de los usuarios. Esto es
especialmente valido en el ramo de los servicios, donde los empleados son el
servicio a los ojos del usuario. Conservar a los empleados clave es parte vital de

la administracién de las relaciones con el usuario. (Solomon, 2013)

f) Satisfaccion de las necesidades y expectativas

Menciona que durante el proceso que el consumidor realiza para escoger el
producto mas atractivo, el consumidor desarrolla un conjunto de expectativas
acerca de lo que el producto podra hacer por él una vez después de adquirido. El
consumidor hace un juicio sobre el producto que adquirié, lo que cual
posteriormente lo llevara a saber el grado de satisfaccidn que le produjo el mismo,
lo cual es directamente proporcional al cumplimiento de las expectativas
esperadas, esto convierte a la calidad en algo intangible y cualitativo, lo que hace
que se tenga que transformar a algo cuantitativo y tangible para poderse analizar
de mejor manera, esta transformacion no es anda sencilla ya que se requieren
conocimientos de mercadotecnia, ingenieria y administracién. Existe una técnica
para decidir lo importante que es conocida como el despliegue de la funcion de
calidad (QFD), por sus siglas en inglés, y que ayuda principalmente a la
elaboracion de esta transformacion. EI QFD tiene como objetivo asegurar que se

cumplan las expectativas de los clientes.
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En la matriz se muestran las relaciones entre las necesidades de los consumidores

y las caracteristicas de disefio.
a. Beneficios

- Menor Tiempo de desarrollo desde el concepto hasta el arranque de

produccion.

- Disefio congruente con las necesidades y expectativas del cliente, a través de

equipos multidisciplinarios.
- Satisfaccion de las necesidades del cliente.

- Traduce los requerimientos del cliente desde un lenguaje ambiguo a los
requerimientos de disefio especificos para el desarrollo del producto y su

manufactura.

- En la alta direccion ayuda a que los directivos cambien su forma de dirigir de
una orientacion hacia los resultados, a un enfoque hacia los procesos que

conducen a los resultados.

- En la planeacion de productos y procesos operativos, ayuda a disminuir, e
incluso a eliminar, las interacciones de redisefio que se realizan en los métodos

que intervienen en la definicién de las caracteristicas de productos y procesos.

- Promueve una mejor comunicacion y labor de equipo que interviene en todas

las etapas, desde el disefio hasta la comercializacién del producto.
b. Procedimiento General

- Definicion del objetivo del analisis: a partir del cual se busca identificar los
atributos del producto requeridos por los clientes, asi como sus caracteristicas

técnicas, para después relacionar ambos en una matriz.

- Evaluacion competitiva del producto y las caracteristicas técnicas: Estas dos se

correlacionan entre si para establecer metas.

- Determinacién de los requerimientos de disefio del producto o las

caracteristicas técnicas a desplegar en el proceso productivo. (Cantu, 2011)
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Marco conceptual

Motivacion del personal

La motivacion del personal son los que ocasionan, canalizan y sustentan la
conducta humana en un sentido particular y comprometido con el trabajo. (Daft
& Marcic, 2010)

Trabajo

En este caso son los diversos aspectos que tienen que ver con el trabajo que se
realiza dentro de la organizacion que hacen que el trabajador se sienta sin
motivacion para trabajar. (Martinez, 2013)

Organizacion

En este caso son aspectos que influyen negativamente en la motivacion del
trabajador, aspectos que tienen que ver con la organizacion. (Martinez, 2013)

Relaciones

En este caso son las relaciones que se tiene con los compafieros de trabajo dentro
de la organizacion y como estos influyen en la motivacion de dicho trabajador.
(Martinez, 2013)

Salario

En este caso es la recompensa que recibe el trabajar por su esfuerzo o por su
trabajo que realiza dentro de una organizacion. (Martinez, 2013)

Satisfaccion del egresado

La satisfaccion del egresado es el grado en que el servicio cumple o supera sus
expectativas de los egresados de la Facultad de Educacion de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion hacia dicho servicio. (Ferrell & Hartline,
2012)

Elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de
comunicacion. (Enriquez, 2014).

Confiabilidad

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma confiable y cuidadosa.
(Enriquez, 2014)

Capacidad de respuesta

Disposicién y voluntad del personal administrativo para ayudar al egresado y
proporcionar el servicio. (Enriquez, 2014)
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Conocimiento y atencién mostrados por el personal administrativo y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza. (Enriquez, 2014)

Empatia

Atencion individualizada que ofrece la organizacion a los egresados. (Enriquez,

2014)

Operacionalizacion de variables

VARIABLE X = MOTIVACION DEL PERSONAL

DIMENSIONES INDICADORES
Fatiga fisica.
Fatiga mental.
Monotonia.
Trabajo Ruido.
Peligros.

Perturbaciones de la vida privada.
Dificultades de ejecucidon del trabajo

Organizacién

Horarios mal repartidos.
Localizacién no conveniente.
Controles puntillosos.
Fastidios burocraticos

Clima de tension.
Competicion negativa.

Relaciones Rivalidades interpersonales.
Jerarquia incompetente.
Comparaciones en desventajas con lo
que se obtendria obtener en otros
Salario lugares.

Sistema de salario sin relacion con el
mérito de los esfuerzos.
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VARIABLE Y = SATISFACCION DE LOS EGRESADOS
DIMENSIONES INDICADORES

Equipos.

Instalaciones fisicas.

Apariencia fisica del personal de

atencion.

Apariencia  visual de elementos

materiales de comunicacion.

Cumplimiento de los empleados.

Interés de los empleados.

Eficacia en el servicio.

Tiempo de cumplimiento del trabajo.

Nivel de comunicacion con los

empleados.

Disponibilidad de atencion.

Inmediatez en la atencion.

Confianza en el comportamiento de los

empleados.

Seguridad en las transacciones.

Amabilidad de los empleados.

Conocimiento de los empleados para

resolver inquietudes.

Individualizacion en la prestacion del

servicio.

Conveniencia de los horarios de

atencion.

Empatia Nivel de personalizacion en la atencion.

Grado de preocupacion de los empleados

por los intereses del cliente.

Grado de comprension de las

necesidades del cliente.

Elementos tangibles

Confiabilidad

Capacidad de respuesta

Seguridad

E. Hipbtesis
Hipatesis general

Las motivaciones del personal administrativo influyen de manera significativa en
la satisfaccion de egresados de Educacion de la Universidad José Faustino
Sanchez Carrion - 2016.
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Hipdtesis especificas

- El trabajo influye significativamente en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrién - 2016.

- Laorganizacion influye significativamente en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrién - 2016.

- Las relaciones influyen significativamente en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.

- El salario influye significativamente en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.

F. Objetivos
Obijetivo general

Establecer la motivacion del personal administrativo influye en la satisfaccion de

egresados de Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez Carrién - 2016.
Obijetivos especificos

- Establecer de qué manera el trabajo influye en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.

- Establecer de qué manera la organizaciéon influye en la satisfaccion de
egresados de Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion -
2016.

- Establecer de qué manera las relaciones influyen en la satisfaccion de
egresados de Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion -
2016.

- Establecer de que el salario influye en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.
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6. Metodologia
A. Tipoy disefio de la investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptivo - correlacional, porque mide el
comportamiento de las variables y la relacion que existe entre ellas, mediante

procedimientos estadisticos.
El disefio de Investigacion es no experimental y de corte transversal.

La investigacion de disefio no experimental es la investigacion que se realiza sin
manipular deliberadamente variables. Hernandez, Hernandez, Fernandez &
Baptista (2014) sefialan que los disefios no experimentales se pueden clasificar en

transversal y longitudinal.

De acuerdo, a la base tedrica la presente investigacion es transversal ya que los

datos se recolectan en un solo momento, en un periodo de tiempo determinado.

B. Poblacién y muestra

El estudio se realizd dentro de la Facultad de Educacion de la Universidad
Nacional José Faustino Sanchez Carrion. La poblacion para medir la motivacién
del personal estd conformada por 18 personas que conforman el personal
administrativo que atienden a los egresados de la Facultad de Educacion, y la
poblacién para medir la satisfaccion del egresado estd conformada por 170

egresados de la Facultad de Educacion.

Para el estudio de la variable “motivacion del personal” se tomo en cuenta toda la
poblacién al ser un nimero razonable, por lo tanto, no fue necesario utilizar la
férmula estadistica de poblaciones finitas para hallar la muestra. Sin embargo,
para el estudio de la variable “satisfaccion del egresado” se realizo el calculo de
la muestra usando la formula estadistica de poblaciones finitas, la cual se hace a

continuacion:
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Zz*p*q*N

"TEN-D+Z2pq

Donde:
n Muestra.

p Yy q Probabilidad de la poblacion de estar (p) o no (q) incluidas en la
muestra, p y q tienen el valor de 0.5 cada uno.

Z Con una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo
de confianza del 95 % en la estimacion de la muestra, el valor Z =
1.96

N Total de la poblacion.

EE Representa el error estandar de la estimacion, de acuerdo a la

doctrina se ha tomado 0.05

3.8416 *x 0.5 0.5 170
™= 0.0025(169) + 3.8416 0.5+ 0.5

n=118

La muestra para medir la segunda variable esta representada por 118 egresados de
la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrion.
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C. Técnicas e instrumentos de investigacion
La técnica de la investigacion fue la encuesta, cuyos instrumentos utilizados
fueron dos cuestionarios. EI primer cuestionario midio la variable “motivacion del
personal” y fue contestado por el personal administrativo que brinda atencion a
los egresados de la Facultad de Educacion de la Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrién. El segundo cuestionario medié la variable
“satisfaccion del egresado” y fue contestado por los egresados de la Facultad de

Educacién de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrién.

D. Validacion y confiabilidad
Validacion del cuestionario sobre motivacion del personal

1 Aplicando el KMO predice si es probable que los datos consigan factores
consistentes, puede variar entre 0 y 1, méas cerca de 1 indicara que es mas
recomendable hacer el uso del analisis factorial (considerar como valido
0,865). Seguidamente el indice de la esfericidad de Bartlett’s, mientras mas
pequefio (menor a 0,05) indica que hay una probabilidad de relaciones

significativas entre las variables p=0,000.

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,865
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 689,139
Bartlett Gl 66
Sig. ,000

2 Aplicando las comunalidades por el Analisis del componente principal se

observa que cada item supera el 0,3 por lo tanto ningn item debera retirarse.
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Comunalidades

Inicial | Extraccién

1. (El trabajo que realiza le ocasiona fatiga fisica? 1,000 , 743
2. (El trabajo que realiza le ocasiona fatiga mental? 1,000 ,810
3. ¢Existe monotonia en el trabajo que realizas? 1,000 ,789
4. ;Existe demasiado ruido en tu trabajo? 1,000 721
5. ¢Existen peligros en el trabajo que realizas? 1,000 ,554
6. ¢ Tu trabajo te ocasiona perturbaciones en tu vida privada? 1,000 ,748
7. z,Sfa te presentan dificultades al momento de ejecutar tu 1,000 709
trabajo?
8. ¢La Universidad te brinda horarios de trabajo mal repartidos? 1,000 ,936
9. (;T_lene_s’dlflcultades en llegar a la Universidad por la 1,000 909
localizacion donde se encuentra?
10. ¢ Los controles que te realiza la Universidad son 1,000 896
exagerados?
11. z,_Slen_tes gue la burocracia de la Universidad no te deja 1,000 814
trabajar libremente?
12. <;I_EX|ste un clima de tension con tus demas compafieros de 1,000 936
trabajo?
13. (;E>E|ste una competenua negativa entre tu personay tus 1,000 909
compafieros de trabajo?
14. ;Existe rlva_lldades interpersonales entre tu personay la 1,000 896
gente que trabaja?
15. g,Los_dlrectlvos de la Universidad realizan correctamente 1,000 902
sus funciones?
16. ¢Sientes que tu salario es el correcto en comparacién con lo

o . 1,000 813
gue puedes ganar en otras Universidades y/o institutos?
17. ¢Sientes que tu salario es el correcto en relacion al trabajo 1,000 902

gue realizas?

Meétodo de extraccion: Andlisis de Componentes principales.

3. Atraves de la matriz varianza explicada se puede observar que arrojo un valor
del 98,767%, de esta manera comprobamos la validez de constructo del
instrumento, al establecer una estrecha relacion entre las dimensiones tedricas

con los elementos medidos en los distintos items que componen la prueba.
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Varianza total explicada
Comp Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones Suma de las saturaciones
al cuadrado de la extraccion al cuadrado de la rotacién
Total % de lavar | % acum | Total | % de lavar | % acum | Total | % de lava | % acum
1 5,727 33,685 | 33,685 | 5,727 33,685 | 33,685 | 4,009 23,581 | 23,581
2 3,297 19,394 | 53,080 | 3,297 19,394 | 53,080 | 2,955 17,381 | 40,962
3 1,941 11,418 | 64,497 | 1,941 11,418 | 64,497 | 2,735 16,088 | 57,050
4 1,834 10,787 | 75,284 | 1,834 10,787 | 75,284 | 2,519 14,816 | 71,867
5 1,187 6,981 | 82,266 | 1,187 6,981 | 82,266 | 1,768 10,399 | 82,266
6 ,917 5,394 | 87,660
7 ,733 4,310 | 91,969
8 ,528 3,108 | 95,077
9 ,281 1,653 | 96,730
10 ,202 1,186 | 97,916
11 ,145 ,850 | 98,767
12 ,133 ,782 | 99,548
13 ,077 ,452 | 100,000
14 9,391E- | 5,524E-016 | 100,000
017
15 -4,055E- | -2,385E-016 | 100,000
017
16 -4,812E- | -2,830E-016 | 100,000
017
17 -1,125E- | -6,616E-016 | 100,000
016
Meétodo de extraccion: Analisis de Componentes principales.

Autovalores

Grafico de sedimentacion

2=

T T T T T
T =] =1 10 11 12

Mimero de componente
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Confiabilidad del cuestionario sobre motivacion del personal

La confiablidad del Cuestionario se realizd con los mismos resultados de la
aplicacion piloto del mismo y, para su evaluacion se emplea el coeficiente alfa de

Cronbach, cuya expresion es:

Donde:
K = ndmero total de items que conforman la prueba,
Y. Si2 = la sumatoria de la varianza de cada uno de los items y

St2 = la varianza total del instrumento, (Garret, 1976).

Este coeficiente toma valores entre 0 y 1, y un valor mayor a 0,6 indica que el
cuestionario es confiable. El coeficiente alfa de Cronbach del test, calculado con

el SPSS 25 es 0,815, con el cual se concluye que el cuestionario es confiable.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100,0
Casos Excluidos? 0 ,0
Total 20 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,815 17
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Validacidn del cuestionario sobre satisfaccion de los egresados

1 Lavalidez del Cuestionario se realizo con los resultados de la aplicacion piloto
del mismo a 20 egresados. Aplicando el KMO se predice si es probable que los
datos consigan factores consistentes, puede variar entre 0 y 1, més cerca de 1
(uno) indicard que es méas recomendable hacer el uso del andlisis factorial
(considerar como valido 0,631). Seguidamente el indice de la esfericidad de
Bartlett’s, mientras mas pequefio (menor a 0,05) indica que hay una

probabilidad de relaciones significativas entre las variables p=0,000.

Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo ,631
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 49,001
Bartlett Gl 45
Sig. 316

2. Aplicando las comunalidades por el Analisis del componente principal se

observa que cada item supera el 0,3 por lo tanto ningn item debera retirarse.
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Comunalidades

Inicial | Extraccion
1. ¢ Te sientes satisfecho con los equipos que utiliza el personal
administrativo de la Facultad de Educacion para poder brindarte | 1,000 , 7194
una atencion adecuada?
2. ;Te sientes satisfecho con las instalaciones fisicas con las que 1,000 806
cuenta la Facultad de Educacion para brindarte su atencion? ' '
3. ¢Te sientes satisfecho por la apariencia fisica del personal
administrativo de la Facultad de Educacion al momento | 1,000 ,798
trabajar?
4. ¢La Facultad de Educacion pone a disposicion material de 1,000 889
comunicacion que brinde una informacion clara y completa? ’ ’
5. ¢El personal administrativo de la Facultad de Educacion 1,000 627
cumplen con sus funciones correctamente? ’ ’
6. ¢ El personal administrativo de la Facultad de Educacion 1,000 711
muestra interés por brindarte sus servicios? ’ ’
7. ¢El personal administrativo de la Facultad de Educacion te 1,000 784
brinda un servicio eficiente? ’ ’
8. ¢El personal administrativo de la Facultad de Educacion 1,000 935
soluciona tus dudas o problemas en un tiempo adecuado? ' '
9. ¢Tienes una comunicacién adecuada con el personal
administrativo de la Facultad de Educacién al momento de | 1,000 ,870
brindarte su atencion?
10.¢El personal administrativo de la Facultad de Educacion tienen 1,000 742
la disponibilidad de brindarte su atencion? ’ ’
11.¢El personal administrativo de la Facultad de Educacion te 1,000 858
brinda su atencién de manera inmediata cuando se los solicitas? ’ '
12..El personal administrativo de la Facultad de Educacion te
inspira confianza? 1,000 892
13.¢ Estas satisfecho con la seguridad que te brinda el personal
administrativo con tus papeles para los diversos trdmites que 1,000 ,961
realizas?
14.;El personal administrativo de la Facultad de Educacion te 1.000 804
atiende con amabilidad? ’ ’
15.¢El personal administrativo de la Facultad de Educaciéncuenta 1.000 964
con los conocimientos necesarios para resolver tus inquietudes? ’ ’
16.¢El personal administrativo de la Facultad de Educacion te 1,000 860
atiende de manera individualizada? ’ ’
17.¢ Estas satisfecho con los horarios de atencién con los que cuenta 1.000 964
el personal administrativo de la Facultad de Educacion? ’ ’
18.¢ Estas satisfecho con el nivel de personalizacion en la atencion
que te brindan el personal administrativo de la Facultad de 1,000 ,949
Educacién?
19.¢El personal administrativo de la Facultad de Educacion se 1000 935
preocupan por tus intereses? ' '
20.;El personal administrativo de la Facultad de Educacién 1000 961

comprenden tus necesidades?

Método de extraccion: Analisis de Componentes principales.
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3. A través de la matriz varianza explicada (rotada) se puede observar un valor

del 85,518%, de esta manera comprobamos la validez de constructo del

instrumento.

Varianza total explicada

Comp Autovalores iniciales Sumas de las saturaciones Suma de las saturaciones
al cuadrado de la al cuadrado de la rotacién
extraccion

Total %delavar | % acum | Total | % dela | %acum | Total | % dela %

var var acumulado

1 5,788 28,942 | 28,942 | 5788 | 28,942 | 28,942 | 3,823 | 19,115 19,115

2 4,154 20,770 | 49,712 | 4,154 | 20,770 | 49,712 | 3,236 | 16,182 35,297

3 2,844 14,218 | 63,930 | 2,844 | 14,218 | 63,930 | 3,017 | 15,083 50,380

4 1,642 8,211 | 72,141 | 1,642 8,211 | 72,141 | 2,578 | 12,888 63,267

5 1,613 8,063 | 80,204 | 1,613 8,063 | 80,204 | 2,573 | 12,864 76,132

6 1,063 5314 | 85,518 | 1,063 5314 | 85518 | 1,877 9,386 85,518
7 775 3,873 | 89,391
8 ,614 3,070 | 92,461
9 ,468 2,341 | 94,801
10 ,387 1,935 | 96,737
11 217 1,083 | 97,820
12 ,147 ,736 | 98,556
13 ,144 722 | 99,277
14 ,089 446 | 99,723
15 ,040 ,200 | 99,924
16 ,014 ,068 | 99,992
17 ,002 ,008 | 100,000
18 7,573E-017 | 3,787E-016 | 100,000
19 -1,791E-018 | -8,954E-018 | 100,000
20 -9,487E-017 | -4,743E-016 | 100,000

Meétodo de extraccion: Analisis de Componentes principales.
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Confiabilidad del cuestionario sobre satisfaccion de los egresados

La confiablidad del cuestionario se realiza con los mismos resultados de la
aplicacion piloto y, para su evaluacion se emplea el coeficiente alfa de Cronbach,

cuya expresion es:

k-1

Donde:
K = nimero total de items que conforman la prueba,
Y. Si2 = la sumatoria de la varianza de cada uno de los items y

St2 = la varianza total del instrumento, (Garret, 1976).
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Este coeficiente toma valores entre 0 y 1, y un valor mayor a 0,6 indica que el

cuestionario es confiable. El coeficiente alfa de Cronbach del test, calculado con

el SPSS 25 es 0,655, con el cual se concluye que el cuestionario es confiable.

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 20 100,0
Casos Excluidos? 0 .0
Total 20 100,0
a. Eliminacioén por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,815

17

E. Procesamiento y analisis de la informacion

Para el procesamiento y andlisis de la informacion se utilizo la distribucion de
frecuencias, la prueba de Rho de Spearman y el SPSS versién 25.
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7. Resultados

A. Datos generales del personal administrativo

Tabla 1
Geénero del personal administrativo de la Facultad de Educacion de
la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion

Genero Fr. Porc.
Masculino 4 23,5%
Femenino 13 76,5%

Total 17 100%
76.5%

23.5%

Masculino Femenino

Figura 1. Género del personal administrativo de la Facultad de
Educacion de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

Se observa en la Tabla 1 que el 23,5% de los encuestados corresponden al género

masculino y el 76,5% pertenecen al género femenino.
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Edad del personal administrativo de la Facultad de Educacion de la

Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion

Edad Fr. Porc.

Entre 18 aflos a 24 afios 0 0,0%

Entre 25 afios a 31 afios 0 0,0%

Entre 32 afios a 45 afios 15 88,2%

Mas de 45 afios 2 11,8%
88.2%

11.8%
Entre 18 afios a 24 Entre 25 afios a 31 Entre 32 afiosa45 Mas de 45 afios

afios afios afios

Figura 2. Edad del personal administrativo de la Facultad de Educacion

de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

Se observa en la Tabla 2 que el 88,2% de los encuestados tienen entre 32 afios a 45

afios y el 11,8% esta con mas de 45 afios.
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Tabla 3
Grado académico del personal administrativo de la Facultad de

Educacion de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrion
Grado Académico Fr. Porc.
Bachiller 0 0,0%
Titulo Profesional 15 88,2%
Grado de Maestro o Magister 2 11,8%
Grado de doctor 0 0,0%
Otro 0 0,0%
88.2%
11.8%
Bachiller Titulo Grado de Grado de Otro
Profesional Maestro o doctor
Magister

Figura 3. Grado académico del personal administrativo de la Facultad
de Educacion de la Universidad Nacional José Faustino Sanchez

Carrion.

Se observa en la Tabla 3 que el 88,2% tienen titulo profesional y el 11,8% tiene grado

de magister o maestro.



B. Datos generales de los egresados

Tabla 4
Género de los egresados de la Facultad de Educacion de la
Universidad Nacional José Faustino Sdnchez Carrion

Frecuencia Porcentaje
Masculino 27 22,9%
Validos Femenino 91 77,1%
Total 118 100,0

80

60

407

Porcentaje

20+

Masculino Femenino

Genero

Figura 4. Género de los egresados de la Facultad de Educacion de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

Se observa en la Tabla 4 que el 22,9% de los encuestados son del género masculino y

el 77,1% son del género femenino.



Tabla 5
Edad de los egresados de la Facultad de Educacion de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion

Frecuencia  Porcentaje

Entre 25 afios a 31 afios 84 71,2
Validos Entre 32 afios a 45 afos 34 28,8
Total 118 100,0

80

Porcentaje

Entre 25 afios a 31 afios Entre 32 afios a 45 afios

Edad

Figura 5. Edad de los egresados de la Facultad de Educacion de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carrion.

Se observa en la Tabla 5 que el 71,2% de los encuestados tienen entre 25 afios a 31

anos y el 28,8% tiene de 32 afos a 45 afos.



C. Analisis estadistico de la variable “Motivacion del personal”

47

Tabla 6
Trabajo

} Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Iltems

Frec Porc. Frec Porc. Frec Porc. Frec Porc. Frec Porc.

1. ¢El trabajo que realiza le
ocasiona fatiga fisica? 8 471% 1 5,9% 4 23,5% 0 0,0% 4 23,5%
2. ;El trabajo que realiza le
ocasiona fatiga mental? 8 471% 1 5,9% 4 23,5% 0 0,0% 4 23,5%
3. (Existe monotonia en el o o 0 o o
trabajo que realizas? 4 235% 6 35,3% 2 11,8% 1 5,9% 4 23,5%
:‘ufgﬁgtg?demas'ador“'doe” 7 412% 5 294% 1 59% 0 00% 4 235%
e P o O 529% 4 235% 0 00% O 00% 4 235%
6. ;Tu trabajo te ocasiona
perturbaciones en tu vida 0 0,0% 4 235% 9 52,9% 0 0,0% 4 23,5%
privada?
7. ;Se te presentan dificultades
al momento de ejecutar tu 7 412% 4 235% 2 118% 0 0,0% 4 235%
trabajo?

52.9% 52.9%

23.5% 23.5%

Nunca Casi nunca A veces

Casi
siempre

Siempre

M 1. ¢El trabajo que realiza le ocasiona fatiga

fisica?

W 2. ¢El trabajo que realiza le ocasiona fatiga
mental?

M 3. {Existe monotonia en el trabajo que
realizas?

4. iExiste demasiado ruido en tu trabajo?
B 5. (Existen peligros en el trabajo que
realizas?

M 6. ¢ Tu trabajo te ocasiona perturbaciones
en tu vida privada?

7. éSe te presentan dificultades al
momento de ejecutar tu trabajo?

Figura 6. Trabajo.

Se observa en la Tabla 6 que en la motivacion en referencia al trabajo el 29,4%

manifestd que existe monotonia en el trabajo que realizan y en el caso del 23,5%

determinaron que el trabajo que realiza le ocasiona fatiga fisica y mental, asimismo

determinaron que existe demasiado ruido, al igual que existe peligros en el trabajo que
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realizan. Finalmente mencionaron también que el trabajo les ocasiona perturbaciones

en su vida privada, al igual que se les presentan dificultades al momento de ejecutar

sus funciones.

Tabla 7

Organizacion

B Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %  Frec. %

8. ¢La Universidad te brinda

horarios de trabajo mal 3 17,6% 6 35,3% 7 41,2% 1 5,9% 0 0,0%
repartidos?

9. ¢ Tienes dificultades en

liegara 1a Universidaiporia g 3530 7 4120 4 235% 0 00% O 0,0%
encuentra?

10. ¢ Los controles que te

realiza la Universidad son 11 64,7% 1 5,9% 5 29,4% 0 0,0% 0 0,0%
exagerados?

11. ;Sientes que la burocracia

de la Universidad no tedeja 3 176% 5 294% 9 529% 0 00%n 0 0,0%
trabajar libremente?

64.7%
52.9% M 8. iLa Universidad te brinda horarios de
trabajo mal repartidos?

- m 9. ¢Tienes dificultades en llegar a la
Universidad por la localizacién donde se
encuentra?

10. éLos controles que te realiza la
17.6 Universidad son exagerados?
270 11. ¢Sientes que la burocracia de la
. Universidad no te deja trabajar
T libremente?
Nunca Casinunca A veces Casi Siempre
siempre

Figura 7. Organizacion.

Se observa en la Tabla 7 que en la motivacion en referencia a la organizacion el 41,2%

manifestd que a veces la Universidad te brinda horarios de trabajo mal repartidos y en

el caso del 52,9% determin0 sentir a veces que la burocracia de la Universidad no los

deja trabajar libremente.



49

Tabla 8
Relaciones
3 Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
12. ¢Existe un clima de
tension con tus demas 2 11,8% 4 23,5% 7 41,2% 4 23,5% 0 0,0%
compafieros de trabajo?
13. ¢(Existe una competencia
negativa entre tu persona y 7 41,2% 4 23,5% 5 29,4% 1 5,9% 0 0,0%
tus comparieros de trabajo?
14.  ;Existe  rivalidades
P pesonaley  Se qie 8 471% 3 176% 5 294% 1 59% 0  00%
trabaja?
15. ¢Los directivos de la
Universidad realizan 0 0,0% 3 176% 13 76,5% 1 5,9% 0 0,0%
correctamente sus funciones?
W 12. ¢Existe un clima de tensidn con
76.5% tus demas comparieros de trabajo?
W 13. ¢(Existe una competencia negativa
entre tu persona y tus compafieros de
47.1% trabajo?
41.2%
14. (Existe rivalidades
interpersonales entre tu personay la
23.5% gente que trabaja?
17.6% 9.4%
15. ¢ Los directivos de la Universidad
5:9% realizan correctamente sus funciones?
66
T 59% 1
Nunca  Casinunca A veces Casi Siempre
siempre

Figura 8. Relaciones.

Se observa en la Tabla 8 que en la motivacién referente a las relaciones el 41,2%

determin0 que a veces existe un clima de tension con los comparieros de trabajo y en

el caso del 76,5% determinO que a veces los directivos de la Universidad realizan

correctamente sus funciones.



Tabla 9
Salario

50

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

items
Frec. % Frec. % Frec.

% Frec. % Frec. %

16. ¢ Sientes que tu salario es

el correcto en comparacion

con lo que puedes ganar en 6  353% 2 118% 5
otras  Universidades y/o

institutos?

17. ;Sientes que tu salario es

el correcto en relacion al 8 47,1% 4  235% 1
trabajo que realizas?

29,4% 0 00% 4 23,5%

5,9% 0 00%n 4 235%

47.1%

29.4%

23.5%

%

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre

W 16. ¢(Sientes que tu salario
es el correcto en
comparacion con lo que
puedes ganar en otras
Universidades y/o institutos?

m 17. ¢(Sientes que tu salario
es el correcto en relacién al
trabajo que realizas?

Figura 9. Salario.

Se observa en la Tabla 9 que en la motivacién con referencia al salario el 70,6%

manifesto que su salario no es el correcto en relacion al trabajo que realizay el 47,1%

determind que no siente que su salario sea el correcto en comparaciéon con lo que

pueden ganar en otras Universidades y/o institutos.



D. Analisis estadistico de la variable “Satisfaccion de los egresados”

Tabla 10
Elementos tangibles
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Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

ftems

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

1. ¢(Te sientes satisfecho con
los equipos que utiliza el

personal administrativode la 53 1950 43  364% 43 364% 9 7.6% 0  0,0%

Facultad de Educacion para
poder brindarte una atencién
adecuada?

2. ¢ Te sientes satisfecho con
las instalaciones fisicas con las

que cuenta la Facultad de 51 432% 35 297% 32 271% 0 00% 0 0,0%

Educacién para brindarte su
atencion?

3. ¢ Te sientes satisfecho por la
apariencia fisica del personal

administrativo de la Facultad 74  62,7% 9 7,6% 34  28,8% 1 ,8% 0 0,0%

de Educacion al momento
trabajar?

4. ¢La Facultad de Educacion

pone a disposicion material de 10 8,5% 37 314% 70 59.3% 1 8% 0 0,0%

comunicacion que brinde una
informacion clara y completa?

62.7% M 1. (Te sientes satisfecho con los equipos que utiliza
59.3% el personal administrativo de la Facultad de
Educacion para poder brindarte una atencion
adecuada?
43.2% 2. ¢{Te sientes satisfecho con las instalaciones

fisicas con las que cuenta la Facultad de Educacion
para brindarte su atencion?

3. ¢Te sientes satisfecho por la apariencia fisica del

1958 personal administrativo de la Facultad de Educacion
al momento trabajar?
7.6%
l 8% 8% 4. ¢La Facultad de Educacion pone a disposicion
: ‘ material de comunicacién que brinde una
informacion clara y completa?
Nunca Casinunca A veces Casi Siempre

siempre

Figura 10. Elementos tangibles.

Se observa en la Tabla 10 que en los aspectos de los elementos tangibles el 70,3%

manifestd que no se sienten satisfecho por la apariencia fisica del personal

administrativo de la Facultad de Educacion al momento trabajar y el 72,9% determind

que no se sienten satisfechos con las instalaciones fisicas con las que cuenta la Facultad

de Educacion para brindar atencion.
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Tabla 11
Confiabilidad
; Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
tems Frec. %  Frec. %  Frec. %  Frec. %  Frec. %
5. (El personal

administrativo de la Facultad 13 19005 40 330% 54 458% 11 93% 0  0,0%
de Educacién cumplen con

sus funciones correctamente?
6. ¢El personal
administrativo de la Facultad
de Educacién muestra interés
por brindarte sus servicios?
7. (El personal
administrativo de la Facultad
de Educacion te brinda un
servicio eficiente?

8. (El personal
administrativo de la Facultad
de Educacion soluciona tus 0 0,0% 30 254% 77 653% 11 9,3% 0 0,0%
dudas o problemas en un

tiempo adecuado?

56 475% 32 27,1% 28 237% 2 1,7% 0 00%

54 458% 13 110% 31 263% 14 119% 6 51%

65.3%

47.5% B 5. (El personal administrativo de la Facultad de
% . :
45.83% Educacion cumplen con sus funciones
correctamente?

W 6. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacion muestra interés por brindarte sus
servicios?

7. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacién te brinda un servicio eficiente?

8. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacion soluciona tus dudas o problemas en un
tiempo adecuado?

Nunca Casinunca A veces Casi Siempre
siempre

Figura 11. Confiabilidad.

Se observa en la Tabla 11 que con referencia a la confiabilidad el 74,6% manifesto que
el personal administrativo de la Facultad de Educacion no muestra interés por
brindarles sus servicios y el 56,8% determind que el personal administrativo de la

Facultad de Educacion no brinda un servicio eficiente.



Tabla 12

Capacidad de respuesta

53

items

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Frec. % Frec. % Frec.

% Frec. % Frec. %

9. ¢ Tienes una comunicacion
adecuada con el personal
administrativo de la Facultad
de Educacion al momento de
brindarte su atencién?

10. El personal
administrativo de la Facultad
de Educacién tienen la
disponibilidad de brindarte su
atencion?

11. GEl personal
administrativo de la Facultad
de Educacién te brinda su
atencion de manera inmediata
cuando se lossolicitas?

7 59% 18 153% 49

17 144% 23 195% 48

30 254% 41 34,7% 27

415% 37 314% 7 5%

40,7% 28 23,7% 2 1,7%

229% 13 110% 7 59%

41.5%

Nunca Casi nunca Aveces Casi Siempre

siempre

® 9, (Tienes una comunicacién adecuada con el
personal administrativo de la Facultad de
Educacién al momento de brindarte su atencion?

M 10. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacion tienen la disponibilidad de brindarte su
atencion?

W 11. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacién te brinda su atencién de manera
inmediata cuando se los solicitas?

Figura 12. Capacidad de respuesta.

Se observa en la Tabla 12 que en la capacidad de respuesta el 60,1% de los encuestados

manifestaron que el personal administrativo de la Facultad de Educacion no brinda una

atenciéon de manera inmediata cuando es solicitado. En el caso del 33,9% determiné

que el personal administrativo de la Facultad de Educacién no tiene la disponibilidad

de brindar una buena atencion.
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Tabla 13
Seguridad
; Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
Items
Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %
12. (El personal
ministrativ: la Facult
administrativo de la ?n‘;pﬁg 9 76% 42 356% 40 339% 27 229% 0 0,0%
confianza?
13. ¢ Estas satisfecho con la
seguridad que te brinda el
personal administrativo con 54 458% 18 153% 36 305% 10 85% 0 0,0%
tus papeles para los diversos
tramites que realizas?
14. ¢El personal
administrativo de la Facultad
. - 53 449% 19 16,1% 28 23,7% 14 11,9% 4 3,4%
de Educacion te atiende con
amabilidad?
15. (El personal
administrativo de la Facultad
de Educacién cuenta con los 0 0,0% 23 195% 74 62,7% 21 17,8% 0 0,0%
conocimientos necesarios
para resolver tusinquietudes?
62.7%
B 12. ¢El personal administrativo de la
Facultad de Educacién te inspira
confianza?
45.8%
44.9%
M 13. ¢ Estas satisfecho con la seguridad que
I5.6% te brinda el personal administrativo con
33.9% tus papeles para los diversos tramites que
realizas?
378 22.9% 14. ¢El personal administrativo de la
17.8% Facultad de Educacion te atiende con
amabilidad?
11.9%
7.69 .5%
3.4% 15. ¢El personal administrativo de la
0.0% Facultad de Educacién cuenta con los
T T T ! conocimientos necesarios para resolver tus
Nunca Casinunca A veces Casi Siempre inquietudes?
siempre

Figura 13. Seguridad.

Se observa en la Tabla 13 que en el aspecto de la seguridad que el 61,1% de los

encuestados manifestaron que no estan satisfechos con la seguridad que brinda el

personal administrativo con sus papeles para los diversos tramites que realizan y el

61% manifestd que el personal administrativo de la Facultad de Educacion no atiende

con amabilidad.
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Tabla 14
Empatia

. Casi
Nunca Casi nunca A veces ) Siempre
ftems siempre

Frec. % Frec. % Frec. % Frec. % Frec. %

16. ¢El personal administrativo de la
Facultad de Educacion te atiende de 5 42% 8 68% 99 839% 5 42% 1 ,8%

manera individualizada?
17. ¢ Estas satisfecho con los horarios

O O o iatye Ga@ f 1 8% 62 525% 51 432% 4 34% 0  00%

Facultad de Educacion?
18. ¢ Estas satisfecho con el nivel de

Brindan o personal adminisuativode 45 38.1% 21 178% 41 347% 11 93% 0 00%

la Facultad de Educacion?

19. ¢ El personal administrativo de la

Facultad de Educacion se preocupan 53 449% 52 441% 10 85% 3 25% 0 0,0%
por tus intereses?

20. ¢ El personal administrativo de la

Facultad de Educacion comprenden 111 94,1% 3 25% 4 34% 0 00% 0 0,0%
tus necesidades?

M 16. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacion te atiende de manera individualizada?

W 17. ¢éEstas satisfecho con los horarios de atencién
con los que cuenta el personal administrativo de la
Facultad de Educacién?

18. ¢Estas satisfecho con el nivel de
personalizacion en la atencién que te brindan el
personal administrativo de la Facultad de
Educacién?

19. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacion se preocupan por tus intereses?

\o,o% 8%

‘ ‘ 20. ¢El personal administrativo de la Facultad de

Educacion comprenden tus necesidades?

Nunca Casinunca A veces Casi Siempre
siempre

Figura 14. Empatia.

Se observa en la Tabla 14 que en el aspecto de la empatia el 96,6% de los encuestados
manifestaron que el personal administrativo de la Facultad de Educacion no
comprende sus necesidades y en el caso del 89% determin6 que el personal

administrativo de la Facultad de Educacidn no se preocupa por sus intereses.
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E. Prueba de normalidad

La prueba de normalidad permitio identificar el método a utilizar y su respectiva
prueba. Por lo tanto, se utilizo la prueba de Shapiro Wilk (para muestras menores de

50) para la variable de motivacion laboral con sus respectivas dimensiones y para la
variable de satisfaccion de los egresados se utilizo la prueba de Kolmogorov-Smirnov
(para muestras mayores de 50), es por ello que se determina que los datos no tienen
una distribucién normal y el método a aplicar fue el No Paramétrico usando asi la
prueba de Rho de Spearman. A continuacion se observa el nivel de correlacion

existente entre dos variables de estudio.

Tabla 15
Pruebas de normalidad de la variable de motivacion laboral
Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
MOTIVACION DEL PERSONAL ,829 17 ,005
TRABAJO ,730 17 ,000
ORGANIZACION 757 17 ,001
RELACIONES ,868 17 ,020
SALARIO ,838 17 ,007

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Tabla 16
Pruebas de normalidad de satisfaccion del egresado

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico al Sig.

SATISFACCION DE LOS EGRESADOS ,093 118 ,015
a. Correccidn de la significacion de Lilliefors
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F. Comprobacion de hipotesis

Hipotesis General

Ho: Las motivaciones del personal administrativo no influyen de manera
significativa en la satisfaccion de egresados de Educacion de la Universidad José
Faustino Sanchez Carrion - 2016.

Ha: Las motivaciones del personal administrativo influyen de manera significativa
en la satisfaccion de egresados de Educacion de la Universidad José Faustino
Sanchez Carrion - 2016.

Tabla 17

Correlacion de Rho de Spearman entre la motivacion del personal y la satisfaccion
del egresado

Motivacion  Satisfaccion de
del personal  los egresados

Coeficiente de correlacion 1,000 632"
é;'l"[‘)';r‘;‘;':;'l Sig. (bilateral) . 007
Rho de N 17 118
Spearman gatisfaccion Coeficiente de correlacion 6327 1,000
de los Sig. (bilateral) ,007 :
egresados N 17 118

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

Se observa en la Tabla 17 que con el estudio se determind que existe una correlacion
alta y muy significativa (p =0,007 < 0,05; r = 0,632), por lo que se concluye que la
motivacién del personal administrativo influye de manera significativa en la
satisfaccion de egresados de Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez
Carrion — 2016.
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Hipotesis Especifica 1

Ho: El trabajo no influye significativamente en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrién - 2016.

Ha: El trabajo influye significativamente en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrién - 2016.

Tabla 18

Correlacion de Rho de Spearman entre el trabajo del personal y la satisfaccion del
egresado

Satisfaccion de

Trabajo los egresados
Coeficiente de correlacion 1,000 ,690™
Trabajo Sig. (bilateral) . ,002
Rho de N 17 118
Spearman Coeficiente de correlacion  ,690™ 1,000
"Izse;;'gs;’do‘s“’ Sig. (bilateral) 002
17 118

**_La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Se observa en la Tabla 18 que con el estudio se determind que existe una correlacion
positiva alta y muy significativa (p =0,002 < 0,05; r = 0,690), por lo que se concluye
que el trabajo influye significativamente en la satisfaccion de egresados de Educacion
de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.
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Hipotesis Especifica 2

Ho: Laorganizacion no influye significativamente en la satisfaccion de egresados de
Educacion de la Universidad José Faustino Sdnchez Carrion - 2016.

Ha: Laorganizacion influye significativamente en la satisfaccion de egresados de
Educacion de la Universidad José Faustino Sdnchez Carrion - 2016.

Tabla 19

Correlacion de Rho de Spearman entre la organizacion del personal y la satisfaccion
del egresado

Satisfaccion

Organizacion de los
egresados
Coeficiente de correlacion 1,000 514"
Organizacion Sig. (bilateral) . ,035
Rho de N 17 118
Spearman gatisfaccion Coeficiente de correlacion 514" 1,000
de los Sig. (bilateral) ,035 .
egresados N 17 118

*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Se observa en la Tabla 19 que con el estudio que existe una correlacion moderada y
significativa (p =0,035 < 0,05; r = 0,514), por lo que se concluye que la organizacion
influye significativamente en la satisfaccion de egresados de Educacion de la
Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.
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Hipotesis especifica 3

Ho: Las relaciones no influyen significativamente en la satisfaccion de egresadosde
Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.
Ha: Las relaciones influyen significativamente en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.

Tabla 20

Correlacion de Rho de Spearman entre las relaciones del personal y la satisfaccion
del egresado

Satisfaccion de

Relaciones
los egresados

Coeficiente de correlacion 1,000 541"

Relaciones Sig. (bilateral) . ,025

Rho de N 17 118
Spearman  gatisfaccion Coeficiente de correlacion 541" 1,000

de los Sig. (bilateral) ,025 .
egresados N 17 118

*. La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Se observa en la Tabla 20 que con el estudio se determind que existe una correlacion
moderada y significativa (p =0,025 < 0,05; r = 0,541), por lo que se concluye gue las
relaciones influyen significativamente en la satisfaccion de egresados de Educacion de
la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.
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Hipotesis Especifica 4

Ho: El salario no influye significativamente en la satisfaccion de egresados de
Educacion de la Universidad José Faustino Sdnchez Carrion - 2016.

Ha: El salario influye significativamente en la satisfaccion de egresados de

Educacién de la Universidad José Faustino Sanchez Carrién - 2016.

Tabla 21

Correlacion de Rho de Spearman entre el salario del personal y la satisfaccion del
egresado

Satisfaccion de

Salario
los egresados

Coeficiente de correlacion 1,000 560"

Salario Sig. (bilateral) . ,019

Rho de N 17 17
Spearman  gatisfaccion  Coeficiente de correlacion ~ ,560" 1,000

de los Sig. (bilateral) ,019 :
egresados N 17 118

*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

Se observa en la Tabla 21 que con el estudio se determind que existe una correlacién
moderada y significativa (p =0,019 < 0,05; r = 0,560), por lo que se concluye que el
salario influye significativamente en la satisfaccion de egresados de Educacion de la
Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016.
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8. Analisis y discusion

En la actualidad toda institucion pasa por una serie de cambios sociales, econémicos
y culturales que han impactado con fuerza a las distintas esferas de desarrollo del ser
humano, afectando no s6lo los modos de vida de las personas, sino también las
relaciones sociales y el vinculo que establece el individuo con las organizaciones a las
que pertenece. Se esta viviendo un proceso de modernizacion y crecimiento econémico
acelerado, con economias abiertas y competitivas y con procesos cada dia mas
emergentes en el uso de tecnologia para la produccion de bienes y servicios. Teniendo
en cuenta esto, la sociedad requiere de instituciones, como es la Universidad,
dindmicas que se adapten con velocidad a dichos cambios y que desarrollen en su
personal administrativo comportamientos mas flexibles y creativos, para que sean
capaces de satisfacer las necesidades especificas de sus egresados. Este desafio no sélo
se presenta para la universidad como institucion, sino también para las personas que
en ellas trabajan, entendiendo que el nucleo basico de cualquier sistema eficiente lo
logra el personal que trabaja dentro de ella y es por esto que se hace de suma
importancia que el personal se sienta motivados al momento de desarrollar sus
diferentes funciones con la finalidad de que lo hagan con dedicacién y esmero. Son las
personas las que realizan cotidianamente una serie de actuaciones, que se convierten
en actuaciones coordinadas, de modo que ésta logra alcanzar sus objetivos y, en
definitiva, realizar su misién. En este sentido, que, gracias a la motivacion,
cooperacion y contribucion de las personas, en el desempefio de sus roles, que se hace
posible el desarrollo de la organizacién y los progresos sistematicos en el logro de sus
objetivos con la finalidad de que otorguen una grata satisfaccion a todo el publico que

la universidad acoge para brindarle algun servicio, tramite, etc.

Haciendo referencia a la motivacion laboral se puede mencionar que una correcta
motivacidn de parte de la Universidad hacia su personal administrativo de la Facultad
de Educacion que tienen contacto con los egresados de dicha facultad, va a traer como
consecuencia empleados comprometidos con los objetivos y bienestar institucional.
Por tal razén, si la Universidad aplica la motivacion en su &mbito laboral se puede

lograr que su personal administrativo se esfuerce por tener un mejor desempefio ensu
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trabajo. Si el personal administrativo se sienta motivado y satisfecho estima su trabajo,
lo transmite y disfruta de atender al publico en general como lo son los egresados de

la Facultad de Educacion.

Yanac (2017) realizé la tesis “La motivacion organizacional y el rendimiento laboral
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Huaura periodo 2017”, en su
investigacion menciona que es importante que el empleador mantenga siempre
motivado a sus trabajadores, asi mismo el trabajador se sentird querido y valorado en
su ambiente trabajo y en su vida personal. En muchos casos, si no se tiene una elevada

motivacion se ver reflejado en su rendimiento laboral

Teniendo en cuenta lo anterior podemos darnos cuenta de la importancia de que el
personal administrativo se sienta motivado para realizar sus funciones de una manera
eficiente, sin embargo se pudo observar algunas debilidades las cuales afectan a la
motivacién del personal administrativo siendo algunas de estas por ejemplo en el
23,5% es la fatiga fisica y mental que presentan por el trabajo, en el caso del 41,2%
menciona que son los a veces exagerados ruidos que se presentan hacen que el personal
administrativo no se sientan comodos, las dificultades que se presentan algunas veces
para la ejecucion del trabajo, los horarios mal repartidos con los que cuentan algunos
miembros del personal administrativo, en el caso del 52,9% menciono que son los
fastidios burocraticos que se presentan, existe en algunas areas un clima de tensién que
desfavorece al trabajo asi como también las rivalidades interpersonales que se

presentan entre colegas.

Es de suma importancia que el personal administrativo de la Facultad de Educacion
les ofrezca un servicio de calidad a sus egresados con la finalidad de que estos se

sientan satisfechos con el servicio que se les otorgo.

Garcia & Mendoza (2014) en su investigacion sobre “Nivel de satisfaccion de los
usuarios externos del servicio odontoldgico del centro salud Portoviejo, en el periodo
noviembre 2013 hasta enero 2014, expuso la satisfaccidn va estrechamente ligada al
concepto de preferencias subjetivas o expectativas o depositadas. La satisfaccion de

servicio ofrecido acumula informacion sobre la valoracion personal que puede



64

conocerse por la observacion y pretende captar informacion sobre la calidad objetiva

que tiene del servicio el usuario.

Sin embargo los egresados de la Facultad de Educacién de la Universidad Nacional
José Faustino Sanchez Carrion no se estan sintiendo del todo satisfecho por el servicio
que les ofrece el personal administrativo de dicha facultad ya que se observan
problemas como por ejemplo en el 55,9% menciona que es el equipo que utiliza el
personal administrativo de la facultad no es el mejor y genera demoras, asimismo en
el caso del 39,9% menciona que son los elementos materiales de comunicacién a los
cuales los egresados tienen acceso no dan la informacidn necesaria; en el caso del
74,6% menciono que existe en algunos momentos que el personal administrativo no le
muestra al egresado el interés a solucionar sus dudas o problemas; asi mismo el 90,7%
menciono que se observa que el tiempo que se hace esperar a los egresados para
realizar cualquier tramite es demasiado y no cumplen con las fechas acordadas; los
egresados tienen que esperar mucho tiempo para poder ser atendidos o a veces no se
encuentra nadie a la disposicion del egresado, los egresados se quejan de que no existe
la seguridad necesaria en los tramites que realizan ya que se ven casos donde la
facultad de educacidn pierde papeles y esto perjudica al egresado; ademas se observa
una falta de comprensién de las necesidad de los egresados por parte del personal

administrativo de la Facultad de Educacion.
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9. Conclusiones y recomendaciones
A. Conclusiones

- Con el estudio se determind que existe una correlacion positiva alta y muy
significativa (p =0,002 < 0,05; r = 0,690), por lo que se concluye que el trabajo
influye significativamente en la satisfaccion de egresados de Educacion de la
Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016. Es decir, que si la
Universidad continta ocasionando fatiga fisica y mental a su personal al
realizar sus funciones no podran satisfacer las necesidades especificas de sus

egresados.

- Con el estudio se determind que existe una correlacion moderada y
significativa (p =0,035 < 0,05; r = 0,514), por lo que se concluye que la
organizacion influye significativamente en la satisfaccion de egresados de
Educacion de la Universidad José Faustino Sdnchez Carrion - 2016. Es decir
que si la Universidad continda teniendo horarios mal repartidos con miembros
del personal administrativo no podran satisfacer las necesidades especificas de
sus egresados.

- Con el estudio se determind que existe una correlacion moderada Yy
significativa (p =0,025 < 0,05; r = 0,541), por lo que se concluye que las
relaciones influyen significativamente en la satisfaccion de egresados de
Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016. Si la
Universidad continGa un clima de tension entre los miembros del personal
administrativo no podran satisfacer las necesidades especificas de sus

egresados.

- Con el estudio se determind que existe una correlacion moderada Yy
significativa (p =0,019 < 0,05; r = 0,560), por lo que se concluye que el salario
influye significativamente en la satisfaccion de egresados de Educacion de la
Universidad José Faustino Sanchez Carrion - 2016. Es decir que si la
Universidad continta ofreciendo salarios que no corresponden a las funciones

que realizan no podran satisfacer las necesidades especificas de sus egresados.
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Por lo anteriormente expuesto:

- Con el estudio se determino que existe una correlacion alta y muy significativa
(p =0,007 < 0,05; r = 0,632), por lo que se concluye que las motivaciones del
personal administrativo influyen de manera significativa en la satisfaccion de
egresados de Educacion de la Universidad José Faustino Sanchez Carrion —
2016.

. Recomendaciones

- Evitar durante el desarrollo de las actividades laborales de los administrativos
la fatiga fisica y mental que presentan por el trabajo con la finalidad de mejorar

la atencion a los egresados.

- Evitar durante el desarrollo de las actividades laborales de los administrativos
horarios mal partidos que presentan por el trabajo con la finalidad de mejorar

la atencion a los egresados de dicha facultad

- Evitar durante el desarrollo de las actividades laborales de los administrativos
un ambiente tensionado disminuyendo la burocracia con la finalidad de mejorar

la atencion a los egresados.

- Mejorar el salario en relacion al trabajo que realiza con la finalidad de mejorar

la atencion a los egresados de dicha facultad.
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11. Anexosy apendice

MOTIVACION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO Y SATISFACCION DE EGRESADOS DE EDUCACION,

A. Matriz de consistencia

UNIVERSIDAD JOSE FAUSTINO SANCHEZ CARRION - 2016.

Problema Objetivos Hipétesis V_arlab_les y Indicadores
Dimensiones
Motivacién del
Problema General Objetivo General Hipotesis General personal
¢De qué manera la|Establecer de qué manera la|La motivacion del personal Trabajo Fatiga fisica.
motivacion del personal | motivacion del personal | administrativo influira I;/?tlgatmgntal.
administrativo influye en la | administrativo influye en la | significativamente en la Ruoigg.onla.
satisfaccion de egresados de| satisfaccion de egresados de | satisfaccion de egresados de Peligros.

Educacion de la
Universidad José Faustino
Sanchez Carrion - 2016?

Problemas Especificos

Educacion de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion -
2016.

Obijetivos Especificos

Educacién de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion -
2016

Hipétesis Especificas

Organizacién

Perturbaciones de la vida privada.
Dificultades de ejecucién del trabajo.

Horarios mal repartidos.
Localizacién no conveniente.
Controles puntillosos.
Fastidios burocraticos.

¢De qué manera el trabajo | Establecer de qué manera el | El trabajo influira Relaciones Clima de tension.

influye en la satisfaccién de | trabajo  influye en la| significativamente en la Competicion negativa.
egresados de Educacion de | satisfaccion de egresados de| satisfaccion de egresados Rivalidades interpersonales.

la Universidad  José|Educacion de la| de  Educacion de la Jerarquia incompetente.
Faustino Sanchez Carrion - | Universidad José Faustino | Universidad José Faustino Salario Comparaciones en desventajas

20167

Sanchez Carrion - 2016.

Sanchez Carrion - 2016.

con lo que se obtendria obtener en otros lugares.
Sistema de salario sin relacion con el mérito de los
esfuerzos.
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¢;De qué manera la
organizacion influye en la
satisfaccidn de egresados de
Educacion de la
Universidad José Faustino
Sanchez Carrién - 2016?

¢;De qué manera las
relaciones influyen en la
satisfaccion de egresados de
Educacion de la
Universidad José Faustino

Séanchez Carrién - 2016?

¢De qué manera el salario
influye en la satisfaccién de
egresados de Educacién de
la Universidad José
Faustino Sanchez Carrién -
20167

Establecer de qué manera la
organizacion influye en la
satisfaccidn de egresados de
Educacion de la
Universidad José Faustino
Sanchez Carrién - 2016.

Establecer de qué manera
las relaciones influyen en la
satisfaccion de egresados de
Educacion de la
Universidad José Faustino
Sanchez Carrién - 2016.

Establecer de que el salario

influye en la satisfaccién de
egresados de Educacién de

la Universidad José
Faustino Sanchez Carrién -

2016.

La organizacién influira
significativamente en la
satisfaccién de egresados
de Educacion de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion -
2016.

Las relaciones influiran
significativamente en la
satisfaccién de egresados
de Educacién de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion -
2016

El salario influira
significativamente en la
satisfaccién de egresados
de Educacién de la
Universidad Nacional José
Faustino Sanchez Carrion -
2016

Satisfaccion de

los egresados
Elementos

tangibles

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Equipos.

Instalaciones fisicas.

Apariencia fisica del personal de atencidn.
Apariencia visual de elementos materiales de
comunicacion.

Cumplimiento de los empleados.
Interés de los empleados.

Eficacia en el servicio.

Tiempo de cumplimiento del trabajo.
Eficiencia del servicio.

Nivel de comunicacion con losempleados.
Velocidad del servicio.

Disponibilidad de atencion.

Inmediatez en la atencion.

Confianza en el comportamiento de los empleados.

Seguridad en las transacciones.

Amabilidad de los empleados.

Conocimiento de los empleados para resolver
inquietudes.

Individualizacién en la prestacion del servicio.
Conveniencia de los horarios de atencion.

Nivel de personalizacion en la atencion.

Grado de preocupacién de los empleados por los
intereses del cliente.

Grado de comprension de las necesidades del
cliente.
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B. Cuestionarios
CUESTIONARIO SOBRE MOTIVACION DEL PERSONAL

El presente cuestionario tiene como propdésito fundamental reunir informacion sobre
la motivacion del personal administrativo de la Facultad de Educacion de la
Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn. El cuestionario es anonimo y la
informacidn serd utilizada Unicamente para fines académicos y se garantiza estricta

confidencialidad.

l. Por favor marqgue con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afos a 24 afios

Entre 25 afos a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afios

c. ¢Cual es el grado académico o titulo profesional mas alto alcanzado?

Grado de Bachiller

Titulo profesional

Grado de Magister o Maestro

Grado de Doctor

Otros:

1. Instrucciones

En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” segun corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.
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ITEM

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

MOTIVACION DEL
PERSONAL

DIMENSION: TRABAJO

1. (El trabajo que realiza le ocasiona fatiga fisica?

2. ¢El trabajo que realiza le ocasiona fatiga

mental?

3. ¢Existe monotonia en el trabajo que realizas?

4. ¢ Existe demasiado ruido en tu trabajo?

5. ¢Existen peligros en el trabajo que realizas?

6. ¢ Tu trabajo te ocasiona perturbaciones en tu

vida privada?

7. ¢Se te presentan dificultades al momento de
ejecutar tu trabajo?

DIMENSION: ORGANIZACION

8. ¢La Universidad te brinda horarios de trabajo

mal repartidos?

9. ¢ Tienes dificultades en llegar a la Universidad

por la localizacion donde se encuentra?

10. ¢ Los controles que te realiza la Universidad

son exagerados?

11. ¢Sientes que la burocracia de la Universidad

no te deja trabajar libremente?
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DIMENSION: RELACIONES

12. ;Existe un clima de tension con tus demas

comparieros de trabajo?

13. ¢ Existe una competencia negativa entre tu

persona y tus comparieros de trabajo?

14. ; Existe rivalidades interpersonales entre tu

personay la gente que trabaja?

15. ¢ Los directivos de la Universidad realizan

correctamente sus funciones?

DIMENSION: SALARIO

16. ¢Sientes que tu salario es el correcto en
comparacion con lo que puedes ganar en otras

Universidades y/o institutos?

17. ¢ Sientes que tu salario es el correcto en

relacion al trabajo que realizas?
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CUESTIONARIO SOBRE SATISFACCION DE LOS EGRESADOS

El presente cuestionario tiene como proposito fundamental reunir informacion sobre
la satisfaccion de los egresados de la Facultad de Educacion de la Universidad
Nacional José Faustino Sdnchez Carridn. El cuestionario es anonimo y la informacion
sera utilizada unicamente para fines académicos y se garantiza estricta

confidencialidad.

l. Por favor marqgue con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afos a 24 afios

Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afios

Mas de 45 afios

1. Instrucciones

En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” segun corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.
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ITEM

Siempre

Casi Siempre

A veces

Casi Nunca

Nunca

SATISFACCION DE LOS
EGRESADOS

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

18. (Te sientes satisfecho con los equipos que
utiliza el personal administrativo de la Facultad
de Educacion para poder brindarte una atencion

adecuada?

19. ;Te sientes satisfecho con las instalaciones
fisicas con las que cuenta la Facultad de

Educacién para brindarte su atencion?

20. ¢ Te sientes satisfecho por la apariencia fisica
del personal administrativo de la Facultad de

Educacion al momento trabajar?

21. ¢La Facultad de Educacion pone a disposicion
material de comunicacion que brinde una

informacion clara y completa?

DIMENSION: CONFIABILIDAD

22. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacion cumplen con sus funciones

correctamente?

23. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacion muestra interés por brindarte sus

servicios?
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24. ¢ El personal administrativo de la Facultad de

Educacién te brinda un servicio eficiente?

25. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacion soluciona tus dudas o problemas en

un tiempo adecuado?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

26. ¢Tienes una comunicacién adecuada con el
personal administrativo de la Facultad de
Educacion al momento de brindarte su

atencion?

27. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacidn tienen la disponibilidad de brindarte

su atenciéon?

28. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacién te brinda su atencién de manera

inmediata cuando se los solicitas?

DIMENSION: SEGURIDAD

29. ¢ El personal administrativo de la Facultad de

Educacion te inspira confianza?

30. ¢ Estas satisfecho con la seguridad que te brinda
el personal administrativo con tus papeles para

los diversos tramites que realizas?

31. ¢El personal administrativo de la Facultad de

Educacidn te atiende con amabilidad?

32. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacién cuenta con los conocimientos

necesarios para resolver tus inquietudes?
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DIMENSION: EMPATIA

33. ¢El personal administrativo de la Facultad de
Educacién te atiende de manera

individualizada?

34. ;Estas satisfecho con los horarios de atencion
con los que cuenta el personal administrativo

de la Facultad de Educacion?

35. (Estas satisfecho con el nivel de
personalizacion en la atencion que te brindan el
personal administrativo de la Facultad de

Educacién?

36. ¢El personal administrativo de la Facultad de

Educacidn se preocupan por tus intereses?

37. ¢El personal administrativo de la Facultad de

Educacion comprenden tus necesidades?
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