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RESUMEN

La investigacion realizada tuvo como proposito explicar la relaciébn entre la
comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral que se dio en el personal administrativo

de la Universidad Nacional del Callao el afio 2022.

El desarrollo metodolégico de la investigacion consistio, en la toma de encuestas a
una muestra de 172 trabajadores administrativos, empleando dos cuestionarios tipo
Likert, uno con 15 preguntas para medir la comunicacion asertiva y el otro cuestionario
de 16 preguntas para medir la satisfaccion laboral. El primer cuestionario tuvo una
confiabilidad estadistica del Alpha de Cronbach de 0,870 y el segundo de 0,783. Los
instrumentos fueron validados por cuatro doctores especialistas en gestion, cuyo
promedio de calificacion en el sistema vigesimal fue de 20. Para el andlisis de datos
obtenidos, se empleé la estadistica descriptiva, mediante un analisis de frecuencia.
Luego se empleo la estadistica inferencial, mediante el estadistico Rho de Spearman
(Rs).

La relacion entre la comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral tuvo un Rs = 0,406,
con lo cual se concluye que la relacion es positiva moderada. En cuanto a los
sentimientos trasmitidos y la satisfaccion laboral tuvo un Rs = 0,316, con lo cual se
concluye que la relacion es positiva baja. En cuanto a las posturas trasmitidas y la
satisfaccion laboral tuvo un Rs = 0,403, con lo cual se concluye que la relacion es
positiva moderada. En cuanto a los conocimientos trasmitidos y la satisfaccion laboral
tuvo un Rs = 0,424, con lo cual se concluye que la relacién es positiva moderada. Si
bien los indicadores estadisticos de las relaciones estudiadas no son desfavorables;
resulta necesario fortalecer de manera continua la capacidad del personal

administrativo en cuanto a la comunicacion asertiva.

Palabras Clave: Comunicacion asertiva, satisfaccion laboral, comunicacion

corporativa, sentimientos trasmitidos.



ABSTRACT

The purpose of the research carried out was to explain the relationship between
assertive communication and job satisfaction that occurred in the administrative staff
of the National University of Callao in 2022.

The methodological development of the research consisted of taking surveys from a
sample of 172 administrative workers, using two Likert-type questionnaires, one with
15 questions to measure assertive communication and the other with 16 questions to
measure job satisfaction. The first questionnaire had a statistical reliability of
Cronbach's Alpha of 0.870 and the second of 0.783. The instruments were validated
by four doctors specializing in management. For the analysis of the data obtained,
descriptive statistics were used, through a frequency analysis. Then inferential
statistics were used, using Spearman's Rho statistic (Rs).

The relationship between assertive communication and job satisfaction had Rs =
0.406, which concludes that the relationship is moderately positive. Regarding the
feelings transmitted and job satisfaction, it had a Rs = 0.316, which concludes that the
relationship is low positive. Regarding the positions transmitted and job satisfaction, it
had a Rs = 0.403, which concludes that the relationship is moderately positive.
Regarding the knowledge transmitted and job satisfaction, it had Rs = 0.424, which
concludes that the relationship is moderately positive. Although the statistical
indicators of the relationships studied are not unfavorable; It is necessary to
continuously strengthen the capacity of administrative staff in terms of assertive
communication.

Keywords: Assertive communication, job satisfaction, corporate communication,

transmitted feelings.



INTRODUCCION

La presente propuesta de tesis tuvo como propdsito comprender la manera en que la
comunicacién asertiva, contribuyé a la satisfaccion laboral del personal administrativo
de la UNAC en el afio 2022.

En estos ultimos afios, la comunicacion organizacional se ha venido dando mediante
medios virtuales, omitiendo la comunicacion tradicional de oficios, cartas, solicitudes,

entre otros; que se realizaban en papeles impresos.

Toda esta nueva forma de comunicacion virtual ha generado un proceso de
adaptacion en el personal administrativo, los cuales no estuvieron preparados,

generando incomodidad, debido a esta nueva forma de comunicacion.

La comunicacion asertiva es la habilidad de poder transmitir de manera adecuada los
sentimientos, posturas y conocimientos; para generar un mejor trato entre los usuarios

gue hacen uso de esta buena préactica organizacional.

En esta nueva forma de comunicacion virtual, la transmision adecuada de la
comunicacién asertiva se da en un nuevo escenario que podria entenderse como

favorable o desfavorable, en el uso de esta nueva practica.

El uso de esta habilidad es fundamental para que el desarrollo del personal de una
institucion genere mejores relaciones en el ambito laboral y asi poder generar una
Optima satisfaccion laboral, que beneficie tanto a la organizacién como al usuario que

lo emplea en su jornada laboral.

Por otro lado, es importante la satisfaccion laboral en toda organizacion a nivel
mundial, ya que determina el grado de motivaciéon y que se pueda ver reflejada en la
productividad del trabador.

Empresas en el mundo invierten en capacitacion de su personal, buscando la
comunicacion asertiva como una habilidad para mejorar sus servicios y poder obtener
mejores resultados con sus clientes, al punto de poder fidelizarlos u obteniendo

nuevos clientes.



| PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad problematica

La Universidad Nacional del Callao (UNAC), es una institucion fundada el 2 de
setiembre de 1966, convirtiéndose en la décimo novena universidad fundada en el
Peru, a primera instancia con el nombre de Universidad Nacional Técnica del Callao
(UNATEC) y posteriormente al lograr consolidarse administrativa y académicamente,
cambiando de nombre al promulgarse la Ley N° 23733, el 18 de diciembre de 1983.
Esta institucion cuenta con 312 trabajadores administrativos, entre nombrados y
contratados por servicio; cumpliendo un rol importante en las actividades
administrativas, que proyecta de forma cotidiana servicios a los estudiantes, padres
de familia y personal docente. Dicho esto, el personal administrativo de la UNAC es
de suma importancia como imagen de la institucion y es asi, la necesidad de analizar
la comunicacion asertiva del personal, que permita la toma de decisiones para

generar un ambiente laboral optimo, destacando un mejor desenvolvimiento laboral.

Al respecto, Calua et al. (2021) mencionan las definiciones de la comunicacion
asertiva y que, al expresarse de forma verbal y no verbal, se establecen mejores
hébitos y relaciones entre las personas de un mismo centro laboral, logrando un mejor
ambiente laboral. Por ende, el personal administrativo de la UNAC debe de estar en
un aprendizaje constante y a la vanguardia de las definiciones de la comunicacion
asertiva y su aplicacién en su estadia para garantizar un mejor desenvolvimiento,

reflejado su satisfaccion laboral.

La satisfaccion laboral del personal administrativo de la UNAC se va construyendo a
través del buen ambiente laboral, done cobra sentido el bienestar y el
desenvolvimiento optimo. En este sentido, Guerrero et al. (2021) sostiene que el
resultado de las relaciones positivas en un ambiente laboral se ven reflejados en el
impacto de la satisfaccién, debido a factores de cultura organizacional y el clima de la

misma.

Comprender las actitudes con respecto a la satisfaccion del personal administrativo
de la UNAC es fundamental para interpretar datos y extraer conclusiones relevantes,

mejorando la comprension de los hechos a partir de la informacién disponible. De este



modo, Romero y Alvarez (2022) mencionan que el investigador al aplicar una escala
de medicién optima, mide actitudes y las interpreta respecto al procedimiento
estadistico apropiado.

Asi mismo, Villacorta y Villacorta (2021) determinan que se ha vuelto indispensable
desarrollar una adecuada gestion de los recursos en una organizacion, con la finalidad
de ser méas productivos y reflejarse de esa forma en la imagen de la institucion. Por
este motivo, es asi que una buena gestion y al medir las actitudes en el personal
administrativo de la UNAC, repercutira en la imagen organizacional y en la

satisfaccion laboral.

En ese sentido, es aqui en donde surge la relacion entre comunicacion asertiva y
satisfaccion laboral; que se ve reflejada en la productividad y sobre todo en la
motivacion del personal de la organizacion. De este modo, Dabos y Pujol-Cols (2018)
sostienen las caracteristicas motivacionales, como configuracion determinante en la
importancia de la satisfaccion laboral, experimentan incrementos en la institucion y
gue, al ser usados de manera adecuada, se demuestra la habilidad del uso de la

comunicacion asertiva.

Con respecto a la importancia de la comunicacién asertiva, esta habilidad permite que
el personal administrativo de la UNAC, puedan identificar y mejorar la satisfaccion
laboral en la universidad, en base a los aspectos de confianza, claridad y control; para
expresar adecuadamente habilidades comunicativas que construyan relaciones

laborales basados en el respeto y la sinceridad.
1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problemageneral
¢, Coémo fue la relacién que existié entre la comunicacion asertiva y la satisfaccion

laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 20227

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢Como fue la relacidon que existio entre los sentimientos transmitidos y la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio
20227
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1.3

b) ¢Como fue la relacidbn que existi0 entre las posturas transmitidas y la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio
20227

c) ¢Como fue la relacion que existid entre conocimientos transmitidos y la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio
20227

Objetivos
1.3.1 Objetivo general

Explicar la relacion que existié entre la comunicacion asertiva y la satisfaccion

laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 2022.
1.3.2 Objetivos especificos

a) Explicar la relacién que existio entre los sentimientos trasmitido y la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 2022.

b)  Explicar la relacion que existid entre las posturas transmitidas y la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 2022.

c) Explicar la relacion que existid entre los conocimientos trasmitidos y la

satisfaccion laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 2022.

1.4 Justificacion

Actualmente las instituciones, buscan el desarrollo en relacibn a su personal

administrativo, donde el promover el crecimiento de estos en la organizacion,

permitira una mejora en relacion a la imagen institucional. Por consiguiente, la

presente investigacion sera de sumo interés para distintas instituciones, debido que

determina como la comunicacion asertiva contribuye a la satisfaccion laboral del

personal administrativo de la UNAC, el cual brindaran resultados, conclusiones y

recomendaciones relevantes que seran de mucha utilidad para mejorar el progreso

estratégico, que se determinara en su rentabilidad o demostrar si es indispensable la

implementacion de formas de transmision para mejorar la satisfaccion laboral.
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De tal manera, el presente estudio puede contribuir para otras investigaciones que
estén relacionadas con el tema a analizar y asi contribuir para que las instituciones

obtengan trabajadores habiles y satisfechos en un entorno asertivo.

Asi mismo, la informacion obtenida del estudio efectuado se proporcionara a las
autoridades de la institucion académica, con la finalidad de que reconozcan la
problemética con relacion a sus habilidades de comunicacién, entorno a la mejora de
satisfaccion laboral, el cual les permita desarrollar estrategias encaminada a la
problematica, accediendo al crecimiento profesional y personal; obteniendo un

trabajador motivado, consiguiendo su satisfaccion.

1.5 Delimitantes de lainvestigacion

El area de la teoria en el que se encuentra delimitada el tema de investigacion, es el
de gestion de recursos humanos. El alcance de la investigacion comprende las
actividades administrativas en universidades publicas. El espacio de analisis es el
area administrativa. El tiempo del estudio estuvo referido al afio 2022, por cuanto la
investigacion fue de tipo retrospectiva; y la circunstancia en el que se da la
investigacion es la necesidad de tener en cuenta los requerimientos de la
comunicacién que permitira favorecer la mejora continua de la calidad operativa por

parte del personal administrativo.
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I MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
2.1.1 Antecedentes internacionales

Velazquez, et al (2018), desarrollo el estudio titulado: “La comunicacion asertiva: Un
meétodo de estimulacién en la formacién del profesional pedagdgico”. En este estudio
se presentan algunas consideraciones de caracter epistemolégico acerca de la
comunicacién asertiva y su importancia en el proceso pedagogico, todo lo cual se
logra con el empleo de métodos como el analisis, la sintesis, la observacion
participante al proceso pedagogico de la universidad, entre otros. Como resultado se
ofrece el método pedagdgico de estimulacion de la comunicacion asertiva, derivado
del trabajo investigativo de las autoras, el cual se erige en una nueva via para el
trabajo educativo al incentivar la formacion de modos de comportamientos
comunicativos positivos y flexibles, que trasciendan los diferentes contextos de

formacion en los que se desarrollan los profesionales de la educacion.

Mérida, et al (2022). En su estudio, titulado: “Inteligencia emocional y apoyo social
del profesorado: explorando como los recursos personales y sociales se asocian con
la satisfaccion laboral y con las intenciones de abandono docente” Explica la
aplicacion del conocimiento existente sobre la teoria de Demandas y Recursos
Laborales en el profesorado, examinando el papel moderador de las habilidades
emocionales como un recurso personal y su papel en la relacién con los recursos
laborales, demandas laborales, engagement y satisfaccion laboral en los docentes.
Asimismo, el método estudio, el cual se realizé en una muestra de 734 profesionales
docentes (63,8% mujeres) con una media de edad de 44,38 afios (DT = 9,11; rango
= 22-67) de distintos niveles de especialidad educativa, donde los participantes
cumplimentaron escalas auto informadas de agresiones hacia el profesorado, apoyo
social organizacional, inteligencia emocional, engagement, satisfaccion laboral e
intencion de abandono. Dando el resultado de modelado de ecuaciones
estructurales, los resultados mostraron asociaciones directas e interactivas entre la
inteligencia emocional y antecedentes y consecuentes del engagement, que
pusieron de manifiesto la existencia de un efecto moderador de la inteligencia

emocional disminuyendo el impacto negativo de las agresiones al profesorado,
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potenciando el apoyo percibido de comparieros y jefes, lo que a su vez se asociaba
al engagement y a la satisfaccion laboral, dando como resultado la disminucién de
la intencion de abandono de la profesion docente. Concluyendo estos hallazgos en
la importancia de destacar los recursos emocionales en profesionales educativos
para facilitar actitudes laborales positivas. El estudio contribuyo y amplio al cuerpo
empirico que sustenta la implementacién de programas de formacion en habilidades

emocionales para favorecer el engagement y el bienestar docente.

Guayacan, et al. (2022). En su estudio titulado: “Satisfaccion Laboral en el Contexto
del Teletrabajo Forzoso: Un Estudio Empirico en el Sector de la Educacion Superior”.
Explica las restricciones derivadas de la pandemia por el coronavirus 2019 y su
instauracién en un contexto prolongado de implementacion forzosa de teletrabajo en
diversas organizaciones e instituciones. El presente estudio examina el impacto
ejercido por la intensidad en la adopcién de dicho esquema laboral sobre la
satisfaccion de los colaboradores del sector de la educacién superior. Para ello, se
aplicé un instrumento transversal sobre una muestra de 154 colaboradores de una
universidad colombiana, cuyos datos fueron analizados mediante un modelamiento
de ecuaciones estructurales. Los resultados obtenidos sugieren la existencia de una
asociacion significativa entre las variables en cuestidon. Se observa ademas que tanto
los individuos mayores de 40 afilos como aquellos que cuentan con un lugar aislado

para teletrabajar tienden a favorecer dicha relacion.
2.1.2 Antecedentes nacionales

Ciudad y Siguas (2018). En su tesis de maestria, titulada: “Clima laboral y la
satisfaccion laboral del personal de salud del servicio de emergencia del Hospital San
José del Callao — 2015”. Tuvo como objetivo determinar la relacién entre el clima
laboral y la satisfaccion laboral, del personal de salud del servicio de emergencia del
Hospital San José callao. Donde se presentd la metodologia de tipo cuantitativo,
descriptivo, correlacional y prospectivo de corte trasversal; realizado en el servicio de
emergencia del hospital San José del Callao. La poblacion estuvo constituida por 72
personales de salud. El instrumento utilizado fueron dos cuestionarios el primero fue
para clima laboral conformado por 50 items y el segundo para satisfaccion laboral
conformado por 36 items. Los datos fueron recolectados, contando con el permiso

institucional y consentimiento informado por parte de los sujetos de estudio. El
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procesamiento y analisis de los datos se realizaron empleando el programa
estadistico SPSS version 21, donde hizo uso de la estadistica descriptiva inferencial
obteniendo como resultado que el 31% del personal de salud, presenta baja
satisfaccion laboral y clima laboral medio, también se observa que el 22% de la
poblacién tienen baja satisfaccion y clima laboral; y finalmente el 17% presentan
media satisfaccion y clima laboral. Por consiguiente, concluye que existe relacion
significativamente el clima laboral y la satisfaccion laboral del personal de salud del
servicio de emergencia del Hospital San José del Callao 2015; con un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman = 0,522" la correlacién es significativa 0,01 bilateral
interpretandose como moderada relacion positiva entre las variables con una p =
0.000 (p < 0.05), por lo que se acepto la hipotesis alterna y se rechaza la hip6tesis

nula.

Trinidad (2019). En su tesis de maestro, titulada: “Relacion entre riesgos
Psicosociales y Satisfaccion Laboral en el personal administrativo de una institucion
privada de educacion universitaria con sede en Lima”. Analiza el objetivo de identificar
la relacién entre factores de riesgo psicosocial y satisfaccion laboral en el personal
administrativo (coordinadores académicos y administrativos) de una universidad
privada en Lima. Se utilizd el cuestionario SUSESO-ISTAS 21, la cual es una
adaptacion a la poblacion chilena y el cuestionario de satisfaccion laboral S20/23,
segun lo manifestaron Melid y Peir6 (1989), aplicados a una muestra de 50
trabajadores (muestra tipo no probabilistica) previamente seleccionados. Los
resultados dan cuenta que existe relacidn negativa significativa entre riesgos
psicosociales y la satisfaccion laboral en el personal administrativo. Dentro de los
riesgos psicosociales con mayor riesgo estan el apoyo social en la empresa y calidad
de liderazgo, seguido de la doble presencia y las compensaciones. Ademas podemos
ver que existe relacion negativa significativa entre los riesgos psicosociales en la
dimensién doble presencia y la satisfaccion laboral en su dimensién satisfaccion con
la supervision y que no existe relacion negativa significativa entre los riesgos
psicosociales en la dimensién Doble presencia y las dimensiones de satisfaccion
laboral con excepcién de la satisfaccion con la supervision en el personal

administrativo de una institucion privada de educacion universitaria con sede en Lima.
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Apaza (2019) en su tesis doctoral, titulada: “Analisis de fuentes de presion laboral y
satisfaccion laboral en docentes de la Universidad Peruana Union, 2018”. Determina
como se relaciona las fuentes de presion laboral y la satisfaccion laboral en docentes
de la Universidad Peruana Union, 2018. Este estudio se condujo bajo el soporte
metodolégico de investigacion de tipo descriptivo — correlacional de disefio de
investigacion no experimental de corte transversal, estudidndose a una poblacion de
469 docentes de tres campus universitarios (Lima, Juliaca y Tarapoto). Se aplicé a
una muestra constituida por 211 docentes de los tres campus de acuerdo a un
muestreo no probabilistico por conveniencia. El resultado mas importante del estudio
se centré en responder al objetivo e hipétesis general, mostrando la existencia de
relacion indirecta entre las fuentes de presion laboral y la satisfaccion laboral en los
docentes estudiados. Permitiendo concluir que mientras la presion laboral aumenta,
la satisfaccion laboral tiende a bajar, asimismo, cuando la satisfaccion laboral sube la

presion laboral baja.
2.2 Bases teoricas
2.2.1 Comunicacién asertiva

Caballo (1993) Determiné que la comunicacion asertiva necesita de personas con
capacidad para relacionarse haciendo uso de las habilidades comunicativas. Orientar
la comunicacién asertiva con fundamento depende de la base cientifica construida
hasta la actualidad. En su defecto, dejar de abordar la comunicaciéon asertiva
implicaria desatender la formacion integral de los estudiantes; las limitaciones
repercutirian en la comunicacién no verbal, la comunicacién verbal, el uso de
componentes paralinglisticos y las normas de cortesia establecidas en el medio.
Ademas, presentarian multiples dificultades para expresar sus sentimientos,

pensamientos y acciones contextualizadas.

En cuanto a la comunicacion, diremos que es un intercambio de informacion entre el
emisor y el receptor cuyo fin es transmitir o recibir un determinado mensaje. Su
importancia reside en los seres humanos, quienes intercambian informacion de
diferente tipo entre si, haciendo del acto de comunicar una actividad esencial para la

vida en la sociedad.
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Por lo tanto, Lesmes et al. (2020) infieren que la importancia del lenguaje radica en
las implicaciones de las actitudes, las que se basan en los modelos o tipos de crianza
y de educacion en diferentes esferas; es decir, lo cultural aprendido en el ndcleo
familiar, la escuela, la universidad, la iglesia, o en el contexto donde pasa la mayoria

del tiempo.

En cuanto a la comunicacion asertiva, su origen se remonta a los estudios de Wolpe
(1958), al ser el primero en utilizar el término “asertivo”. Su historia esta determinada
por su inclusion en las habilidades sociales, habilidades blandas, capacidades para

la vida.

Segun Caballo (1997), la comunicacion asertiva se habria gestado en los Estados
Unidos (dos primeras fuentes) e Inglaterra (Gltima fuente) y fue cobijado en tres
fuentes: “Terapia de los reflejos condicionados” (Salter, 2001), Intervencion desde la
“Competencia social” (Zigler y Phillips, 1961) y la “habilidad” relacionada al hombre y
maquina. Las personas asertivas favorecen las relaciones interpersonales, la

satisfaccion con la vida, la confianza en si mismo, la expresividad y la espontaneidad.

De este modo, Zafar et al. (2022) definieron que la personalidad asertiva actta sin
pensar, es directa, toma decisiones constructivas ante los problemas, no le importa lo

gue piensen de ella, es feliz y libre de ansiedad.

Es asi que, bajo la premisa anterior, Fekete et al. (2023) sostuvieron que el estudio
de la comunicacién asertiva empezo bajo el enfoque conductista, evoluciond por el
medio cognitivismo, y se consolidé en la interaccidbn conjunta con la fisiologia,

enfocada en la participacion.

Por otro lado, Blegur et al. (2023) sostuvieron que la edad escolar donde se
consolidan los saberes para desenvolverse en la vida es de suma importancia y
recabe comunicacién asertiva, la cual fue entabla mediante conversaciones, donde
se observa el contacto visual, se profundiza el contenido y finalmente se acompafia

el didlogo con el lenguaje no verbal.
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a) Transmisidon de sentimientos

De este modo, Kassam et al. (2023) indicaron que la transmision de sentimientos es
importante para que se pueda manifestar una adecuada practica de la empatia, la
cual define en como una persona se coloca en el lugar del otro y de esta forma el
sujeto pueda comprender su punto de vista, sus reacciones, sentimientos y demas.
De misma forma, se le considera como la capacidad de “ponerse en los zapatos del
otro” y de esta forma, imaginar como es la vida para esa persona, incluso en

situaciones con las que no se esta familiarizado.

Zurita et al. (2023) mencionaron que la empatia ayuda a aceptar a las personas
diferentes y a mejorar las interacciones sociales. Como apuntan Alvarez-Gonzélez, et
al. (2023) quienes indicaron que en las ultimas décadas se ha puesto de relieve la
importancia de la empatia en la disposicién prosocial de las personas y la funcidn

inhibidora que ejerce en la agresividad.
b) Transmision de posturas

Ortegon et al. (2023) definieron que la transmision de conocimientos es indispensable
si se hablan de los estilos asertivo, pasivo y agresivo de comunicacion. De este modo
se determiné que los estilos pasivo y agresivo son los dos extremos opuestos de un
continuo, en cuyo punto medio se sitla el estilo asertivo, que constituye el grado
optimo de utilizacion de los diferentes componentes verbales, no verbales y

paraverbales de la comunicacion.

La comunicacioén asertiva en este sentido se relaciona con la capacidad de expresarse
verbal y preverbalmente en forma apropiada a la cultura y a las situaciones. Un
comportamiento asertivo implica un conjunto de pensamientos, sentimientos y
acciones que ayudan a un nifilo o adolescente a alcanzar sus objetivos personales de

forma socialmente aceptable.

Soto et al. (2023) indicaron que el desarrollo de las habilidades blandas y la
comunicacion efectiva se relacionan con la capacidad de solicitar consejo 0 ayuda en
momentos de necesidad. Por ende, se puede determinar que la comunicacién pasiva
como aquella que caracteriza a la persona que no defiende sus derechos, con escaso

humor, postura distante y contraida, volumen bajo de voz, poca claridad, tiempo de
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habla igualmente escaso y que accede a las demandas de los demas sin importarle

las propias.

Davila-Moran et al. (2023) afirman que el estilo de comunicacién agresivo implica,
como caracteristica general, la agresion, y también el desprecio y dominio hacia los
demas. La persona que se expresa agresivamente por medio de gestos intimidatorios,
utilizando palabras de contenido imperativo y amenazador, defiende sus derechos

faltando al respeto hacia los derechos de los demas.
c) Transmisidén de conocimientos

Calisto et al. (2023), manifest6 que la comunicacibn y su transmision de
conocimientos es la funcion basica del emisor, por lo que es conveniente que cada
uno reflexione, para asi tener una definicion préxima a su interés: el emisor en todo
proceso comunicativo de la actividad educativa ordinaria recurre al lenguaje como
herramienta basica de la comunicacién y a otros recursos didacticos. De ahi que se
afirme que el acto de comunicar es equivalente a transmitir y como toda actividad de
transmision, se da un contenido, mensaje y una intencion, por lo que se infiere que la
comunicacién como agente es un tipo de comunicacion humana que persigue logros
educativos. Otro aspecto dentro del proceso comunicacional, que es importante
abordar es la comunicacion asertiva, fueron definidos por Ravina-Ripoll et al. (2023),
como el conjunto de procesos de intercambio de informacion entre el emisor y el
receptor entre si, con el fin de llevar a cabo dos objetivos: la relacion personal y el

proceso de ensefianza de aprendizaje.

Abordando este aspecto Blegur et al. (2023), retomé la perspectiva constructivista, en
la cual la comunicacion educativa constituye el proceso mediante el cual se estructura
la personalidad del educando, lograndose a través de las informaciones que este
recibe y reelaborandolas en interaccién con el medio ambiente y con los propios
conceptos construidos. Dicho esto, se tiene que el proceso de aprendizaje no es
reducible a un esquema mecanico de comunicacion, por cuanto el educando como
receptor no es un ente pasivo, sino que es un ser que reelabora los mensajes segun

Sus propios esquemas cognitivos.
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2.2.2 Satisfaccion laboral

a) Teoria de la Equidad: De acuerdo con Oliver y Swan (1989) en su estudio de la
Teoria de la Equidad, existe satisfaccion laboral cuando el publico percibe que
su relacion servicio/insumo es justa y es de este modo que los modelos de
equidad se derivan de la Teoria de la Equidad, el cual es elaborado por Adams
(1963) quien menciond como se basan las relaciones de insumo-servicio y
como estos juegan un papel indispensable en la satisfaccion laboral. De este
modo, en la presente teoria se muestran las partes de un intercambio, donde
se sentiran tratadas equitativamente, si en todo caso la relacion entre sus
resultados y sus insumos es justa. En ese sentido Cadotte et al. (1987)
indicaron que un sujeto se siente tratado efectivamente o no, dependiendo de
varios factores incluidos en el precio, los beneficios recibidos, el tiempo y el
esfuerzo invertidos durante la transaccion y la experiencia de transacciones
anteriores. Esto se determina en como puede tomar muchas formas diferentes
una situacion con distintos actuares. Donde posteriormente fue mencionado
por Morris y Mo (2023) quienes comparten conocimiento novedoso de la teoria
de equidad presenta expectativas positivas y en como comparte similitudes
con la teoria del nivel comparativo que postula que las bases de comparacion
utilizadas por los consumidores en los juicios de satisfaccion laboral pueden

ser mas que solo expectativas.

Dicho de este modo, los modelos de equidad de la satisfaccion laboral del
consumidor parecen ser diferentes de los otros modelos, ya que este se evalla
en relacién con otros usuarios en un intercambio, tomando de esta forma la
consideracion de los resultados de todas las partes que comparten la misma
experiencia. Erevelles y Leavitt (1992) sostuvieron que los modelos de equidad
pueden proporcionar una imagen mucho mas rica de la satisfaccion del
consumidor en situaciones que pueden no ser capturadas usando modelos de
satisfaccion tradicionales. En ese sentido Alang et al. (2023), llegaron a la
conclusién en que los modelos de equidad y la expectativa en la cual se
relacionan las experiencias en el tiempo de servicios y en el servicio mismo,

por parte de los colaboradores de una organizacion, son especialmente Utiles
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para esculpir situaciones en las que la satisfaccion y las expectativas se

consideran un elemento importante del acuerdo.

b) Teoria de la confirmacién de expectativas: La teoria de la confirmacion de
expectativas postula que las expectativas, junto con el desempefio percibido,
conducen a la satisfaccion posterior a la compra. Este efecto estd mediado por
la des confirmacién positiva 0 negativa entre las expectativas y el desempefio.
Si un producto supera las expectativas se da una des confirmacion positiva, el
cual se obtendré satisfaccion posterior a la compra. Si un producto no cumple
con las expectativas, es llamado rechazo negativo, donde es probable que el

consumidor quede insatisfecho.

Oliver (1989) sefial6 que a la satisfaccion del cliente como una respuesta de
saciedad del cliente se determina como juicio sobre un rasgo del bien o
servicio, el cual proporciona un nivel placentero de recompensa que se
relaciona con el consumo. Esto fue definido en la actualidad por Abdullahi et
al. (2023) como la percepcion de la satisfaccion del cliente se encuentra
relacionada con las necesidades satisfechas y confianza generado a los
clientes a razon del cumplimiento de promesas por parte de la organizacion,
siendo influenciado significativamente, debido a la evaluacién que se hace

sobre las caracteristicas del bien o servicio.

En ese sentido, Onci et al (2023), mencionaron a las expectativas y como
estas reflejan el comportamiento anticipado, como del hecho de que son
predictivos, indicando los atributos esperados del producto o servicio en algan
momento. Asimismo, se sefiala que la des confirmacién afecta la satisfaccion,
de la forma positiva que lleva a la satisfaccion y negativa que lleva a la

insatisfaccion.

La definicion de satisfaccion, segun Nosedal y Bataltescu (2023) el diccionario
de negocios en inglés Cambrige, tildaron este concepto como la satisfaccion
del cliente y el grado de satisfaccion que otorgan los bienes o servicios de una
empresa medido por el numero de clientes que repiten. Sostenido del mismo
modo por Arango (2023) que a pesar de que la satisfaccion del cliente es algo

nuevo, el investigador definid a la satisfaccion del cliente bajo distintos
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parametros y en diferentes momentos. Si bien la literatura contiene diferencias
significativas en la definicion de satisfaccion del cliente, todas estas involucran

algunos elementos comunes.

Segun Sapienza et al. (2023) infirieron que la lealtad da la respuesta de
cumplimiento del colaborador en mencién a la posibilidad de recomendacion
del consumidor y la preferencia del cliente para la satisfaccion, que corroboran
como un juicio de que la caracteristica de un producto o servicio, o el producto
0 servicio en si mismo, proporciond (o esta proporcionando) un nivel 6ptimo de
cumplimiento relacionado con el consumo, incluidos los niveles de

cumplimiento excesivo o insuficiente.

Por otro lado, Hunt (1977) sefiala que una respuesta del consumidor se da
mediante la evaluacién de la discrepancia percibida entre las expectativas
previas y el desempefio real del producto percibido después de ser consumido.
En ese sentido Westbrook (1980) determina que, una respuesta emocional a
las experiencias proporcionadas por y asociadas con productos o0 servicios
particulares comprados, tiendas minoristas 0 incluso patrones molares de
comportamiento, como compras y comportamiento del comprador, asi como el
mercado en general. Es asi que una respuesta emocional que es provocada
por un proceso de evaluacion cognitiva en el que las percepciones (o creencias
sobre) un objeto, accion o condicién se comparan con los valores de uno se

asocian con estos patrones morales.

Segun Oliver y Swan (1989) mencionan que las dimensiones que se dieron en
la teoria de la confirmacion de expectativas se pueden observar a cuatro
constructos principales: expectativas, rendimiento percibido, refutacion de
creencias y satisfaccion. En primer momento las expectativas se refieren a los
atributos o caracteristicas que un sujeto anticipa o predice gue se asociaran
con una entidad, como un producto, servicio o artefacto tecnoldgico. Se postula
gue las expectativas influyen directamente tanto en las percepciones del
desempefio como en la refutacion de creencias, y se postulan para influir
indirectamente en la satisfaccion posterior a la compra o posterior a la adopcion
a través de una relacion de mediacion a través del constructo de refutacion. Es

asi que las expectativas previas a la compra o a la adopcion forman la base de
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comparacion contra la cual se juzga en ultima instancia el producto, servicio o

artefacto tecnolégico.

En segunda instancia, el desempefio percibido se refiere a las percepciones
de una persona sobre el desempefio real de un producto, servicio o artefacto
tecnoldgico. De acuerdo con la teoria de la confirmacién de expectativas, las
percepciones del desempefio estan directamente influenciadas por las
expectativas previas a la compra o a la adopcién y, a su vez, demuestran
directamente en la refutacion de las creencias y la satisfaccién posterior a la
compra o a la adopcion. En ese sentido, este concepto se percibe
indirectamente en la satisfaccion posterior a la compra o posterior a la adopcion
a través de una relacion de mediacion a traves del constructo de des

confirmacion.

En tercera instancia, la refutacion de creencias se refiere a los juicios o
valoraciones que una persona hace con respecto a un producto, servicio o
artefacto tecnologico. Estas evaluaciones o juicios se hacen en comparaciéon
con las expectativas originales de la persona. Cuando un producto, servicio 0
artefacto tecnoldgico supera las expectativas originales de la persona, la
refutacion es positiva, o que se postula para aumentar la satisfaccion posterior
ala compra o posterior a la adopcién. Cuando un producto, servicio o artefacto
tecnolégico no cumple con las expectativas originales de la persona, la des
confirmacién es negativa, lo que se postula para disminuir la satisfaccion
posterior a la compra o posterior a la adopcion (es decir, para aumentar la

insatisfaccion).

En cuarta instancia, la satisfaccién posterior a la compra o consecuente a la
adopcion se refiere al grado en que una persona esta complacida o satisfecha
con un producto, servicio o artefacto tecnoldgico después de haber adquirido

experiencia directa con el producto, servicio o artefacto.

La teoria de la confirmacion de expectativas postula que la satisfaccion esta
directamente influenciada por la no confirmacion de las creencias y el

desempeiio percibido, y estd indirectamente influenciada tanto por las
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expectativas como por el desempeiio percibido a través de una relacion

mediacional que pasa por el constructo de no confirmacion.
2.3 Marco conceptual
2.3.1 Lacomunicacion asertiva en el ambito laboral

Las habilidades comunicativas contribuyen al desarrollo de toda organizacion, la falta

de ella genera dificultades que afectan el clima laboral y el trabajo en equipo.

Lara (2021) menciona que una herramienta decisiva para obtener oportunidades de
éxito laboral garantizado es fundamental el uso de la herramienta de la comunicacién
asertiva y que con ella se busca la mejora del clima laboral; y por consiguiente se

mostrara un ambiente adaptativo, interactivo e innovador.

La aplicacién de la comunicacion asertiva crear un buen ambiente laboral y, en
consecuencia; la satisfaccion de los trabajadores de una institucion, en el que se ve
representada la importancia de la satisfaccién laboral. A partir de lo mencionado,
Hinojosa (2022) determind que la calidad de los factores de trabajo y el compromiso
laboral; estan relacionados con un rol medidor de la satisfaccion laboral y que este se
evidencio en el aumento de compromiso por parte de los empleados, en cuanto estén
satisfechos por su trabajo. Entonces, a partir de esto, se toma un instrumento de
medicion para determinar el nivel de satisfaccion de los trabajadores. Esta técnica
permite identificar aspectos importantes de la productividad organizacional y la mejora
del talento humano. Como expresaron Garzon et al. (2018) al utilizar una escala de
medicién en un estudio, se determinara la relevancia entre las variables y de este
modo, se podra desarrollar caracteristicas de innovacion para validar y explicar la

relacion de ellas.

En cuanto a la capacidad de una institucion para exhibir una buena imagen y asi
generar un mejor vinculo con sus clientes, se puede demostrar mediante su
apariencia institucional fisica y la capacidad del personal; esta ultima siendo de mayor
relevancia para que la organizacion brinde un mejor servicio al publico. Como
afirmaron Pereira (2021), en relacion de la importancia del servicio por parte del
personal de una organizacion e imagen institucional, para obtener efectos de

fidelizacion y retencién de los clientes.
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Por otro lado, la capacidad de la empresa para brindar una mejor calidad de servicios
con precision y confiabilidad; se van a ver perfeccionados, gracias a una correcta
comunicacién organizacional que exprese las habilidades de presentar la
comunicacién asertiva, como un proceso de transmision adecuado. Asi como
mencionaron Fuenmayor e Hidalgo (2020) al afirmar que las acciones realizadas por
una institucién para generar y mantener buenas relaciones entre sus integrantes y
gue estas se vean reflejadas al trato de los clientes; se muestre través de un uso
correcto de la comunicacion y asi mantenerlos informados, unidos y motivados; con

el proposito de sumar con su labor al cumplimiento de los objetivos organizacionales.

El desempeiio del personal debe estar de acuerdo con las expectativas del cliente, lo
gue significa que una Optima actitud comprensiva y empéatica. Por consiguiente, la
implementacion de nuevas habilidades comunicativas, ayudaran a brindar un servicio
practico a los clientes, mediante la entrega de informacion clara, otorgando a los
clientes respuestas flexibles y favorables; garantizando una buena comunicacion,
conocimiento y cortés. De este modo mencionaron Fuenmayor e Hidalgo (2020) que
existen distintos tipos de comunicaciones para desarrollar una mejor gestion en una
entidad, las cuales son la comunicacion verbal, no verbal, electronica, interna, formal

e informal, descendente, ascendente y horizontal.
2.3.2 Lasatisfaccion laboral como efecto de la comunicacion

La satisfaccién laboral es un indispensable para las organizaciones y los
colaboradores, debido a la influencia en el bienestar, la productividad y el compromiso
de las personas con su trabajo. La comunicacion es uno de los factores que puede
afectar la satisfaccion laboral, tanto de forma positiva como negativa. Segun Abdullahi
et al. (2023) definieron como la percepcion de la satisfacciéon del personal de una
empresa se encuentra relacionada con los factores comunicativos dentro y fuera de
la organizacion, generado en los trabajadores mejores resultados reflejados en
respuesta a la organizacion, siendo influenciado significativamente, debido a la

habilidad comunicativa que se ve en el desarrollo de un 6ptimo clima laboral.

Al ser la comunicaciébn un proceso de intercambio bilateral de informacion,
relacionado a las ideas, sentimientos y opiniones entre dos 0 mas personas; es

determinante conocer el proceso, el cual puede ser verbal o no verbal, formal o
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informal, interna o externa, ascendente o descendente, horizontal o diagonal, entre
otras clasificaciones para desarrollarse adecuadamente dentro de un sistema
organizacional. Esta comunicacion al ser efectiva, implica correlacion con la
satisfaccion laboral como efecto positivo, ya que un mensaje sea presencial o virtual
sera recibido y comprendido por el receptor de la manera que el emisor lo pretendia
y originaria, brindando un canal comunicativo que se veria reflejado en la
productividad del colaborador. Este concepto fue mencionado por Arango (2023)
guien en su estudio indic6 como la satisfaccion laboral puede ser medido bajo
distintos parametros relacionados a la comunicacion interna de una organizacion y

gue el involucramiento de esta habilidad genera mejoras significativas en la empresa.

En ese sentido, la comunicacion tiene un efecto directo e indirecto sobre la
satisfaccion laboral. El efecto directo se comprende a cémo la comunicacién influye
en el grado de satisfaccion que los colaboradores sienten con su trabajo, sus
condiciones, sus jefes, sus compafieros, sus clientes, etc. Y el efecto indirecto se
refiere en relacion a la comunicacion y como esta influye en otros aspectos que a su
vez afectan la satisfaccion laboral, como el clima organizacional, la cultura, el
liderazgo, el conflicto, el estrés, la motivacion, el desempefio, etc. Muchas de estos
efectos fueron abarcadas por Hinojosa (2022) quien determind que la calidad de los
factores de trabajo y el compromiso laboral; estan relacionados con un efecto
comunicativo directo e indirecto sobre de la satisfaccion laboral y como este concepto
bien abordado aumenta el compromiso por parte de los colaboradores, a razén de
gue se encuentren satisfechos laborando.

En consecuencia, a lo abarcado, algunos de los beneficios de una buena
comunicacién que aportan a la satisfaccion laboral son la mejora de la confianza, el
respeto y la colaboracion entre los miembros de la organizacion; facilitacion de la
retroalimentacion, el reconocimiento y el aprendizaje continuo; la participacion, la
innovacion y la creatividad. Estos beneficios se comentaron en el estudio de Pereira
(2021), quien indic6 que la comunicacion dentro de una organizacién obtiene
beneficios ligados a la satisfaccion laboral como la reduccién de incertidumbre, la
ambigiedad y la ansiedad; aumento del compromiso, la lealtad y el sentido de
pertenencia; y que favorece a la solucion de problemas, la toma de decisiones y la
gestiéon del cambio.
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Por otro lado, es de suma importancia conocer algunos problemas de una mala
comunicacién dentro de una empresa y como tiene relacion significativa con la
satisfaccion laboral, como por ejemplo la generacién desconfianza, resentimiento y
aislamiento entre los colaboradores de la organizacion; la dificultad de
retroalimentacion, el reconocimiento y el aprendizaje continuo. Estos problemas de
mala practica comunicativa organizacional se vieron en el estudio de Davila-Moran et
al. (2023) quienes afirmaron que la comunicacion errobnea dentro de una institucion
impide la participacion, la innovacion y la creatividad. Creando una incertidumbre
masiva como la disminucion del compromiso y lealtad; y provocando conflictos y

errores.

Es en ese sentido que estableciendo una buena comunicacion dentro y fuera de la
organizacion con los objetivos claros, coherentes y compartidos. Se definen roles,
responsabilidades y expectativas a ser utilizadas por medio de canales y lenguaje

adecuado, al escuchar efectivamente y empatizar entre colaboradores.

2.4 Definicion de términos basicos

Ambiente laboral: Se define como la percepcion de los colaboradores en cuanto a

los factores que determinan la calidad de su experiencia en su centro laboral.

Comunicacién asertiva: Hace referencia a una serie de atributos o caracteristicas
personales, sin las cuales seria imposible realizar ese tipo de comunicacion de

manera efectiva.

Satisfaccion laboral: Se refiere a la respuesta afectiva, por consecuencia de la
relacion entre gustos y preferencias de cada miembro de una organizacién y lo

percibido por ellos.

Calidad del servicio: Incluye satisfacer las expectativas del cliente de servicios que

satisfagan sus necesidades.

Empatia: Se refiere a la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes, cuidado

y atencion personalizada.
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Cultura organizacional: Hace referencia a aquellas normas y valores por los que se
rige una empresa y como se ven reflejados, con los métodos de desempefio del
trabajo y el modo en que se relaciona la plantilla.

Escala de medicion: Se define como un uso para medir el valor de una persona.

Gestion: Se refiere a la actividad econdémica u organismo de ocuparse de

la administracion, organizacion y funcionamiento de una empresa.

Actitudes: Hace referencia al comportamiento de un individuo frente a determinadas

circunstancias o un objeto social.

Imagen organizacional: Se define como la percepcion que posee el publico sobre

una organizacion.

Motivacién: Se describe como una accion que anima a una persona a lograr sus

metas en la vida.

Habilidades de comunicacion: Se refiere a las capacidades de una persona para

recibir, elaborar y transmitir a otras personas informacion, ideas y opiniones.

Inteligencia emocional: Se define como un conjunto de habilidades que una persona

adquiere por nacimiento o aprende durante su vida.

Engagement: Hace referencia a cuan activamente se encuentra involucrado el

individuo en una determinada actividad.

Liderazgo: Se define como un conjunto de habilidades gerenciales o de las directivas
gue un individuo tiene para influir en la forma de ser y actuar de las personas o en un
grupo de trabajo, adquiriendo el entusiasmo del equipo de trabajo, en relacion con el

cumplimiento de sus metas y objetivos.

28



Il HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Hipotesis
Hipotesis general

La relacidén que existid entre la comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral del

personal administrativo fue medianamente favorable.
Hipdtesis especificas

a) Larelacion que existio entre los sentimientos trasmitido y la satisfaccién laboral
del personal administrativo fue medianamente favorable.

b) La relacidon que existio entre las posturas transmitidas y la satisfaccion laboral
del personal administrativo fue medianamente favorable.

c) La relacion que existio entre los conocimientos transmitidos y la satisfaccion

laboral del personal administrativo fue medianamente favorable.
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3.1.1 Operacionalizacion de variable

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

. Definicion operacional de . . . . . —
Variables conceptual variables Dimensiones Indicadores ltems Método Técnica
Kassam et _ al. La o variable Estado de animo !_as_ preguntas 5, 8,10 y 11 res_pqnden al
(2023) quienes comunicacion L indicador estado de &nimo. Asimismo, el
g . s . Emocion i V4 i
mencionaron que la asertiva, se midio Sentimientos . indicador emocion conceptualizada a las
S h o conceptualizada ;
comunicaciéon mediante la transmitidos ) ) preguntas 5, 8, 10 y 11. De la misma
asertiva  funciona aplicacién de una Impresion afectiva forma en el indicador impresion afectiva
como cualidad encuesta a 173 en las preguntas 5, 8, 10y 11.
. organizacional y en personas que Adaptacion Las preguntas 4, 7 y 15 responden al
Comumgacmn como su practica en trabajan en el area Posturas L indicador adaptacion. Como también, el  Hipotético Encuesta.
asertiva laci6 P ) - Comprension de I - ] . Instrumento:
(V.1) relacion a la administrativa de la transmitidas necesidades indicador comprension de necesidades a  deductivo Cuestionario
’ emocion UNAC. Cuyos datos las preguntas 6y 7.
cqnceptua_lizada, obtenidos  fueron Experiencias Las preguntas 3, 9 y 14 re;ponden al
brinda mejoras en procesados . indicador experiencias. Del mismo modo,
P . - Razonamientos A .
las instituciones en mediante la Conocimiento o el indicador razonamientos a las
funcion al clima estadistica s transmitidos Aprendizajes preguntas 2, 3, 9, 13 y 14. Asimismo, en
organizacional descriptiva e el indicador aprendizaje en las preguntas
adecuado inferencial. 1,2,9,12y 13
Hinojosa, J. (2022) La variable
sostiene que el satisfaccion laboral,
concepto de se midié mediante ) Experiencia en el Las preguntas 2, 7, 8, 9 y 14 responden
satisfaccion laboral la aplicacion de una Expectativa tiempo de servicio ambos indicadores, experiencia en el
tuvo como proposito encuesta a 173 Experiencia en el tiempo de servicio y experiencia en el
mejorar el grado de personas que servicio mismo servicio mismo.
conformidad por trabajan en el area )
parte de los administrativa de la Ne(_:eS|dades :_rladsicg(;ﬁ?urr:(t—zacses?(’jaﬁeg zatrii,?ggr?gs " E?]I Encuesta
Satisfaccion colaboradores de UNAC. Cuyos datos satisfechas ) > ) : Hipotético
Laboral (V.D) L : ) ese sentido, el indicador confianza a las : Instrumento:
. una organizacion, obtenidos  fueron Confianza bié | deductivo . )
visualizando  sus procesados Percepcion imi preguntas 34 y 5. Como también, en e Cuestionario
expectativas mediante la Cumplimiento de indicador cumplimiento de promesas en
pectativas, o promesas las preguntas 10y 12.
percepciones y estadistica
lealtad. descriptiva e
inferencial. Posibilidad de _Las_ preguntas _11 y 13 responden_ ’al
recomendacion indicador posibilidad de recomendacion.
Lealtad Asimismo, el indicador preferencia del

Preferencia del
cliente

cliente a las preguntas 15y 16.
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IV METODOLOGIA DEL PROYECTO
4.1 Disefio metodoldgico.

La investigacion realizada fue del tipo basica, analitica de corte transversal; donde
también tuvo un disefio de investigacion: no experimental, correlacional. El enfoque
fue cuantitativo, por el procesamiento de datos numéricos, haciendo uso de la
estadistica descriptiva y de la estadistica inferencial.

En la figura 1, se muestra el disefio de la investigacion, el cual tuvo cuatro momentos,
el primero para satisfacer el objetivo especifico 1, el segundo para satisfacer el
objetivo especifico 2, el tercero para satisfacer el objetivo especifico 3 y el cuarto para
satisfacer el objetivo General.

Figura 1

Disefo correlacional

' Clyfetive eapecifics T Y

Wl
|
" r
4 Objetivo general N \ s /
U'I ¢ Dbjetive espocifico 2 LY
Wiz
M |
r M r
Va2
V2
R""q-- --"f i Cbjative sapecifice 3
Wia
I
M \ r
L% W2 g
En donde:

M: Muestra (Personal administrativo)
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V1: Comunicacion asertiva; V11: Sentimientos trasmitidos; V12: Posturas trasmitidas;

V13: Conocimientos trasmitidos

V2: Satisfaccion laboral

r: Relacion estadistica por interpretar.
4.2 Método de investigacion.

Se aplico el método hipotético deductivo, como menciona Naupas et al. (2014), el cual
consiste, en ir de aspectos generales planteadas en la hipétesis a la deduccién
especifica para determinar la verdad o falsedad de los hechos procesos o
conocimientos mediante el principio de falsacion, propuesto por el investigador. Asi
mismo, el cual tiene varios pasos basicos: observar el fenomeno a estudiar, crear
hipdtesis para explicar el fendmeno, inferir resultados o proposiciones que son mas
fundamentales que la hipotesis misma y verificar la verdad del enunciado inferido por
comparacion con la experiencia. Este enfoque obliga a los cientificos a combinar
momentos de reflexion o razén con observaciones de momentos de realidad o
experiencia. Bernal (2010) establecié que, un proceso que comienza con ciertas
declaraciones como suposiciones y trata de refutar o falsificar esas suposiciones,

infiriendo conclusiones de ellas que deben verificarse contra los hechos.
4.3 Poblacién y muestra.

Arias (2006), menciona que una poblacion de estudio se define como todos los
habitantes de un determinado pais o area considerados en conjunto, en donde cada
uno de ellos presentan una caracteristica en particular para los cuales seran materia

de investigacion.

La poblacion estuvo conformada por 147 trabajadores administrativos nombrados y
165 trabajadores CAS; sumando un total de 312 trabajadores administrativos.

Informacion brindada por la Unidad de Recursos Humanos de la UNAC.

La investigacion consider6 para fines de analisis, trabajar con una muestra
representativa de la poblacién, para lo cual se aplico la siguiente formula para

determinar el tamafo de muestra.
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N.Z%p.q
N.E2+ Z%.p.q

n=

Donde:

n = Tamafo de la muestra

N = 312 personales administrativos, tamafio de la poblacion.
Z = 1,96 (95% del nivel de confianza).

p = 50% = 0.5 variabilidad positiva

g = 50% = 0.5 variabilidad negativa

E = 5% = 0.05 margen de error

Reemplazando los datos:

312 x196%x0.5x0.5
n= : :
312 (0.05%) + 1.96%2 x 0.5 x 0.5

n=173

Por lo cual, la muestra de estudio estuvo conformada por 173 personas que

conforman el personal administrativo de la UNAC.

4.4 Lugar de estudio y periodo desarrollado.

El estudio se desarroll6 en la Universidad Nacional del Callao en el periodo de andlisis

2022.

4.5 Técnicas einstrumentos paralarecoleccién de lainformacion.

Técnicas

Segun Rojas-Crotte (2011) mencionaron como es fundamental elaborar el

procedimiento caracteristico aceptado o validado por la practica y encaminado
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principalmente para obtener informacion transformarla y llegar a la solucion de un

problema investigado.

La técnica de investigacion consistio en la toma de encuestas al personal

administrativo de la UNAC.

La direccion de la Unidad de Recursos Humanos proporcioné un listado del todo
el personal administrativo con sus respectivos correos institucionales. A los cuales

se les envié las encuestas empleando el Formulario de Google
Instrumentos

Hernandez et al. (2014) definieron que los instrumentos que comprenden para
realizar un estudio son todos aquellos medios o elementos que va a ayudar al
investigador para recolectar datos o informaciones que van a permitirle medir las

variables.

Como instrumentos, se elaboraron dos cuestionarios con alternativas de
respuesta tipo Likert. El primer cuestionario para la obtencién de informacién de
la comunicacién asertiva y el segundo cuestionario para la obtencion de

informacion de la satisfaccion laboral. (Ver nexo 10.2).

El primer cuestionario con 15 preguntas y el segundo con 16 preguntas. Para
ambos cuestionarios, antes de aplicarlos se analizé la confiabilidad, empleando
el estadistico Alpha de Cronbach. El primer cuestionario tuvo un Ac de 0,870y el
segundo un Ac de 0,783 (Ver resultados Cap. 5.3).

La validez de los cuestionarios fue realizada por cuatro doctores especialistas en

gestion (Ver anexo 10.4).
4.6 Analisis y procesamiento de datos.

Antes de aplicar los instrumentos de investigacion elaborados, se estimo la
confiablidad estadistica de estos, aplicando el estadistico Alfa de Crobach vy el
programa SPSS 28.

Con los datos obtenidos al aplicar las encuestas, estos datos fueron procesados

aplicando la estadistica descriptiva, realizando un analisis de frecuencia. Luego,
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los mismos datos fueron procesados, aplicando la estadistica inferencial, para
demostrar mediante el uso de una hipoétesis alterna y otra hipotesis nula; la
relacion que existio y mediante el estadistico Rho de Spearman, el grado de
relacion. Para el procesamiento estadistico inferencial, también se aplico el
software SPSS 28.

4.7 Aspectos Eticos en Investigacion

El autor de la tesis se responsabiliza por la informacién que se emita en el presente
informe de tesis, de acuerdo al Reglamento del Cadigo de Etica de la Investigacion
de la UNAC, Resolucion de Consejo Universitario N° 260-2019-CU., donde se
sefala los principios éticos como norma de comportamiento conductual, asi como
también el autor estd de acuerdo con el reglamento en donde reconoce que la
investigacién es una funcion esencial y obligatoria en la UNAC, por ello el
investigador es responsable de los procedimientos y evaluacibn de su

investigacion.
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V RESULTADOS
5.1 Resultados descriptivos

Los resultados descriptivos de las encuestas en términos de frecuencia, que a
continuacion se muestran, estan presentados por frecuencias de respuestas por cada
pregunta. Ademas, es necesario indicar que desde la tabla 2 hasta la tabla 16,
corresponden a la encuesta de comunicacion asertiva. Y de la tabla 17 hasta la tabla
32 corresponden a los resultados de satisfaccion laboral.

Respuestas a las preguntas de comunicacién asertiva:

Tabla 2

Frecuencias de respuestas a la pregunta 1 de la comunicacion asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 3 1,7
Desacuerdo 10 5,8
Indiferente 15 8,7
De acuerdo 100 57,8
Totalmente de acuerdo 45 26,0
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 1: ¢ Su jefe directo, siempre le explicé claramente sus funciones del puesto en el que
labora y sus limites de responsabilidad?

Figura 2

Gréficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 1 de la comunicacion asertiva

B Totaimente en desacuerdo
Bl Desacuerdo

Olindiferente

B De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Tabla 3

Frecuencias de respuestas a la pregunta 2 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 2 1,2
Desacuerdo 8 4,6
Indiferente 13 7,5
De acuerdo 114 65,9
Totalmente de acuerdo 36 20,8
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 2: ¢ Su jefe directo, siempre le comunic6 claramente las tareas encomendadas sin
necesidad de correcciones?

Figura 3

Graéficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 2 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
Bl Desacuerdo

Oindiferente

M De acuerdo

] Totalmente de acuerdo
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Tabla 4

Frecuencias de respuestas a la pregunta 3 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 1 0,6
Desacuerdo 5 2,9
Indiferente 3 1,7
De acuerdo 100 57,8
Totalmente de acuerdo 64 37,0
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 3: ¢ Considera usted que sus conocimientos del uso de herramientas tecnolégicas
permitieron una comunicacion fluida dentro de su &rea de trabajo?

Figura 4

Graéficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 3 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

Oindiferente

M De acuerdo

[ Totalmente de acuerdo
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Tabla 5

Frecuencias de respuestas a la pregunta 4 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 3 1,7
Desacuerdo 6 3,5
Indiferente 6 3,5
De acuerdo 109 63,0
Totalmente de acuerdo 49 28,3
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 4: ¢ Considera usted que la forma de comunicacion a través de medios informéticos
establecidos por la universidad resulté efectiva?

Figura 5

Gréficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 4 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
Bl Desacuerdo

Olindiferente

B De acuerdo

] Totalmente de acuerdo
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Tabla 6

Frecuencias de respuestas a la pregunta 5 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 3 1,7
Desacuerdo 19 11,0
Indiferente 31 17,9

De acuerdo 83 48,0
Totalmente de acuerdo 37 21,4
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 5: ¢ La informacién que usted recibié a través de rumores o canales informales de

comunicacion, afecté la armonia laboral?

Figura 6
Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 5 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
Bl Desacuerdo

Oinditerente

B De acuerdo

] Totalmente de acuerdo
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Tabla 7

Frecuencias de respuestas a la pregunta 6 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 6 3,5
Desacuerdo 26 15,0
Indiferente 6 3,5
De acuerdo 112 64,7
Totalmente de acuerdo 23 13,3
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 6: ¢ Considera usted que toda la informacion que recibié fue en forma oportuna?

Figura 7

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 6 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

Clindiferente

B De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Tabla 8

Frecuencias de respuestas a la pregunta 7 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 3 1,7
Desacuerdo 4 2,3
Indiferente 6 3,5
De acuerdo 123 71,1
Totalmente de acuerdo 37 21,4
Total 173 100,0
Nota. Pregunta 7: ¢ La informacion que recibio le fue Gtil e importante para el desarrollo de sus
actividades?
Figura 8

Gréficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 7 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

Oindiferente

M De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Tabla 9

Frecuencias de respuestas a la pregunta 8 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 1 0,6
Desacuerdo 11 6,4
Indiferente 9 52
De acuerdo 109 63,0
Totalmente de acuerdo 43 24,9
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 8: ¢ Sus compafieros de trabajo mantuvieron una comunicacién cordial?

Figura 9

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 8 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

Oindiferente

B De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Tabla 10

Frecuencias de respuestas a la pregunta 9 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 4 2,3
Desacuerdo 13 7,5
Indiferente 15 8,7
De acuerdo 100 57,8
Totalmente de acuerdo 41 23,7
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 9: ¢ Sus compafieros de trabajo tuvieron oportunidades para dar a conocer sus ideas

y compartir mejores practicas de conocimiento?

Figura 10

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 9 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
Bl Desacuerdo

Oinditerente

B De acuerdo

] Totalmente de acuerdo
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Tabla 11

Frecuencias de respuestas a la pregunta 10 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 6 3,5
Desacuerdo 8 4,6
Indiferente 9 52
De acuerdo 113 65,3
Totalmente de acuerdo 37 21,4
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 10: ¢ Considera usted que existe comunicacion entre sus compafieros de trabajo, el

cual les permiti6 el desarrollo de buenas relaciones interpersonales?

Figura 11

Gréficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 10 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

Oinditerente

B De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Tabla 12

Frecuencias de respuestas a la pregunta 11 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 6 3,5
Desacuerdo 21 12,1
Indiferente 20 11,6

De acuerdo 97 56,1
Totalmente de acuerdo 29 16,8
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 11: ¢ Existié politicas de comunicacion de peticiones de opiniones y sugerencias a los

trabajadores administrativos?

Figura 12

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 11 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

O indiferente

M De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Tabla 13

Frecuencias de respuestas a la pregunta 12 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

2 1,2

8 4,6

18 10,4
110 63,6
35 20,2
173 100,0

Nota. Pregunta 12: ¢ Existieron sistemas de comunicacion favorables de la organizacion (jefe-

subordinado, subordinado-jefe)?

Figura 13

Gréficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 12 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
Bl Desacuerdo

Oinditerente

B De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Tabla 14

Frecuencias de respuestas a la pregunta 13 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 2 1,2
Desacuerdo 11 6,4
Indiferente 21 12,1
De acuerdo 105 60,7
Totalmente de acuerdo 34 19,7
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 13: ¢ Considera usted que la direcciébn manifestd correctamente sus objetivos entre

sus miembros?

Figura 14

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 13 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

Oinditerente

B De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Tabla 15

Frecuencias de respuestas a la pregunta 14 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 5 2,9
Desacuerdo 13 7,5
Indiferente 18 10,4
De acuerdo 103 59,5
Totalmente de acuerdo 34 19,7
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 14: ¢ Observo una buena capacidad del personal administrativo para aclarar malos
entendidos en su centro laboral?

Figura 15

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 14 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
Bl Desacuerdo
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Tabla 16

Frecuencias de respuestas a la pregunta 15 de la comunicacién asertiva

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 8 4,6
Desacuerdo 13 7,5
Indiferente 22 12,7
De acuerdo 100 57,8
Totalmente de acuerdo 30 17,3
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 15: ¢ Existieron politicas de convocatorias a reuniones de comunicacion para

favorecer el trabajo administrativo?

Figura 16

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 15 de la comunicacion asertiva

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo

Oinditerente

B De acuerdo

] Totaimente de acuerdo
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Respuestas a las preguntas de la satisfaccion laboral:

Tabla 17

Frecuencias de respuestas a la pregunta 1 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 4 2,3
Desacuerdo 3 1,7
Indiferente 13 7,5
De acuerdo 98 56,6
Totalmente de acuerdo 55 31,8
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 1: ¢ Tu jefe valoré tu trabajo realizado?

Figura 17
Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 1 de la satisfaccion laboral

B Totaimente en desacuerdo
Bl Desacuerdo

Oinditerente
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] Totaimente de acuerdo
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Tabla 18

Frecuencias de respuestas a la pregunta 2 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 2 1,2
Desacuerdo 1 ,6
Indiferente 2 1,2
De acuerdo 105 60,7
Totalmente de acuerdo 63 36,4
Total 173 100,0
Nota. Pregunta 2: ¢ Te adecuaste a los medios proporcionados por la universidad para desarrollar tus
labores?
Figura 18

Gréficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 2 de la satisfaccién laboral
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Tabla 19

Frecuencias de respuestas a la pregunta 3 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 1 ,6
Desacuerdo 6 3,5
Indiferente 7 4,0
De acuerdo 117 67,6
Totalmente de acuerdo 42 24,3
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 3: ¢ Te sentiste satisfecho(a) con el equipo de trabajo el cual integras?
Figura 19

Graéficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 3 de la satisfaccion laboral

B Totalmente en desacuerdo
Bl Desacuerdo

Olindiferente

B De acuerdo

] Totalmente de acuerdo

53



Tabla 20
Frecuencias de respuestas a la pregunta 4 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 2 1,2
Desacuerdo 8 4,6
Indiferente 19 11,0
De acuerdo 104 60,1
Totalmente de acuerdo 40 23,1
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 4: ¢ Estuviste satisfecho(a) con los procedimientos que regularon el trabajo

administrativo?

Figura 20
Gréficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 4 de la satisfaccién laboral

B Totaimente en desacuerdo
Bl Desacuerdo
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Tabla 21

Frecuencias de respuestas a la pregunta 5 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 2 1,2
Desacuerdo 7 4,0
Indiferente 10 5,8
De acuerdo 119 68,8
Totalmente de acuerdo 35 20,2
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 5: ¢ Existi6 confianza con el equipo de trabajo que integraste?

Figura 21

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 5 de la satisfaccion laboral

B Totalmente en desacuerdo
Bl Desacuerdo
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Tabla 22

Frecuencias de respuestas a la pregunta 6 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 1 ,6
Desacuerdo 2 1,2
Indiferente 7 4,0
De acuerdo 103 59,5
Totalmente de acuerdo 60 34,7
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 6: ¢ Te sentiste identificado(a) con tu puesto de trabajo?

Figura 22

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 6 de la satisfaccion laboral

B Totaimente en desacuerdo
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Tabla 23

Frecuencias de respuestas a la pregunta 7 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 2 1,2
Desacuerdo 3 1,7
Indiferente 14 8,1
De acuerdo 104 60,1
Totalmente de acuerdo 50 28,9
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 7: ¢ Valoras el espiritu de compafierismo del equipo de trabajo que integraste?

Figura 23

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 7 de la satisfaccion laboral

B Totaimente en desacuerdo
Bl Desacuerdo
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] Totalmente de acuerdo
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Tabla 24

Frecuencias de respuestas a la pregunta 8 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 5 2,9
Desacuerdo 8 4,6
Indiferente 112 64,7
De acuerdo 48 27,7
Totalmente de acuerdo 5 2,9
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 8: ¢ Percibiste respeto a tu persona de parte de las personas involucradas en la

actividad administrativa que realizaste?

Figura 24

Gréficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 8 de la satisfaccién laboral
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Tabla 25

Frecuencias de respuestas a la pregunta 9 de la satisfaccion laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 5 2,9
Desacuerdo 26 15,0
Indiferente 77 44,5
De acuerdo 53 30,6
Totalmente de acuerdo 12 6,9
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 9: ¢ Consideras que tu trabajo fue estresante?

Figura 25

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 9 de la satisfaccion laboral

B Totalmente en desacuerdo
B Desacuerdo
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Tabla 26

Frecuencias de respuestas a la pregunta 10 de la satisfaccién laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 1 ,6
Desacuerdo 8 4,6
Indiferente 12 6,9
De acuerdo 116 67,1
Totalmente de acuerdo 36 20,8
Total 173 100,0
Nota. Pregunta 10: ¢ Consideras que tuviste la oportunidad de desarrollo personal en el trabajo que
realizaste?
Figura 26

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 10 de la satisfaccién laboral
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Tabla 27

Frecuencias de respuestas a la pregunta 11 de la satisfaccién laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

42
40
21
50
20

173

24,3
23,1
12,1
28,9
11,6

100,0

Nota. Pregunta 11: ¢ Te hubiera gustado migrar laboralmente a otra area de trabajo?

Figura 27

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 11 de la satisfaccion laboral
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Tabla 28

Frecuencias de respuestas a la pregunta 12 de la satisfaccioén laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 1 ,6
Desacuerdo 10 5,8
Indiferente 12 6,9
De acuerdo 123 71,1
Totalmente de acuerdo 27 15,6
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 12: ¢ Tuviste libertad para cumplir las promesas que planeaste para tu trabajo?

Figura 28

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 12 de la satisfaccion laboral
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Tabla 29

Frecuencias de respuestas a la pregunta 13 de la satisfaccién laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de acuerdo
Total

9
29
69
45
21

173

5,2
16,8
39,9
26,0
12,1

100,0

Nota. Pregunta 13: ¢ Te decepcionaste por la falta de apoyo a la labor que realizaste?

Figura 29

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 13 de la satisfaccion laboral
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Tabla 30

Frecuencias de respuestas a la pregunta 14 de la satisfaccioén laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 4 2,3
Desacuerdo 7 4,0
Indiferente 118 68,2
De acuerdo 44 25,4
Totalmente de acuerdo 4 2,3
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 14: ¢ Sentiste que en tu trabajo de cada dia realizado aprendiste algo nuevo?

Figura 30

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 14 de la satisfaccion laboral
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Tabla 31

Frecuencias de respuestas a la pregunta 15 de la satisfaccién laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 1 ,6
Desacuerdo 2 1,2
Indiferente 15 8,7
De acuerdo 101 58,4
Totalmente de acuerdo 54 31,2
Total 173 100,0

Nota. Pregunta 15: ¢ Considera que el alumnado tuvo una buena atencion de su parte?

Figura 31

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 15 de la satisfaccion laboral
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Tabla 32

Frecuencias de respuestas a la pregunta 16 de la satisfaccién laboral

Alternativas de respuestas Frecuencia % Frecuencia

Totalmente en desacuerdo 3 1,7
Desacuerdo 2 1,2
Indiferente 11 6,4
De acuerdo 102 59,0
Totalmente de acuerdo 55 31,8
Total 173 100,0

Nota. Pegunta 16: ¢ Considera que el personal docente tuvo una buena atencion de su parte?

Figura 32

Graficos de frecuencias de respuestas a la pregunta 16 de la satisfaccion laboral
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5.2 Resultados inferenciales

5.2.1 Relacion entre lacomunicacion asertivay la satisfaccion laboral

del personal administrativo

Para conocer si existio relacion entre la comunicacién asertiva y la satisfaccion
laboral del personal administrativo de la UNAC en el aiio 2022; se aplico la prueba no
parametrica Rho de Spearman, procediendo al planteamiento de las siguientes
hipéteis estadisticas:

HO: No existe correlacion entre la comunicacion asertiva y satisfaccion laboral del

personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao

Ha: Existe correlacién entre la comunicacién asertiva y satisfaccién laboral del

personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao.

Tabla 33
Correlaciones de la comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC: afio 2022

Promedio Promedio
Comunicacién Satisfaccion
asertiva. laboral
Rho de Comunicacién Coeficiente de "
) ., 1,000 0,406
Spearman asertiva correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 173 173
Satisfaccion Coeficiente de
etactl ien 0,406 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 173 173

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Reporte SPSS version
25

Coeficiente de correlacion de Spearman

T
rs nn? —1)
rg = 0,406

67



Siendo:

n=Cantidad de individuos en estudio

Xi=El rango de individuos i con respecto a la variable X.
Yi=El rango de individuos i con respecto a la variable Y

di=Xi-Yi es la diferencia entre los rangos de Xy Y

Al ser p=0,000 menor que a=0,01 rechazamos la hip6tesis nula (HO) y aceptamos la
hipotesis alternativa (Ha). Por lo cual se puede concluir, con un nivel de significancia
del 1% que existe correlacion entre la comunicacion asertiva y satisfaccion laboral del

personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao, afio 2022.

En cuanto al coeficiente de correlacion Rho de Spearman calculado, Rs = 0,406; de
la tabla 34, se puede concluir que la relacién entre la comunicacion aseriva y la
satisfaccion laboral es positiva moderada; siendo necesario acciones de mejora en

comunicacién asertiva como aspecto muy importante de la motivacion.

Tabla 34
Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman.
Valor de Rho Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacién negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01 a-0.19 Correlacién negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacién positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 correlacion positiva grande y perfecta

Rebollar y Francisco (2015)
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5.2.2 Relacidn entre los sentimientos trasmitidos y la satisfaccion laboral

del personal administrativo

HO: No existe correlacion entre los sentimientos trasmitidos y satisfaccion
laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao.
Ha: Existe correlacidon entre los sentimientos trasmitidos y satisfacciéon laboral del

personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao.

Tabla 35
Correlaciones de los sentimientos trasmitidos y la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC: afio 2022

Sentimientos Satisfaccion
trasmitidos laboral
Rho de Sentimientos Coeficiente de ”
N ) 1,000 0,316
Spearman trasmitidos correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 173 173
Satisfaccion laboral Coeficiente de .
. 0,316 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 173 173

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Reporte SPSS version
25

Coeficiente de correlacion de Spearman
6 ), d?
=1-— i
rs —
n(ns —1)

re = 0,316
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Al ser p=0,000 menor que a=0,01 rechazamos la hipdtesis nula(HO) y
aceptamos la hipétesis alternativa (Ha). Por lo cual se puede concluir, con un nivel
de significancia del 1% que existe correlacion entre los sentimientos trasmitidos y la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional del
Callao, afo 2022.

En cuanto al coeficiente de correlacion Rho de Spearman calculado, Rs = 0,316; de
la tabla 34, se puede concluir que la relacion entre los sentimientos trasmitidos y la
satisfaccion laboral es positiva baja; siendo necesario acciones de mejora en los

sentimientos trasmitidos como aspecto muy importante de la motivacion.

5.2.3 Relacion entre las posturas trasmitidas y la satisfaccion laboral del
personal administrativo

HO: No existe correlacion entre la transmision de posturas y satisfaccion laboral del
personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao

Ha: Existe correlacion entre la transmision de posturas y satisfaccion laboral del
personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao.

Tabla 36
Correlaciones de las posturas trasmitidas y la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC: afio 2022

Posturas Satisfaccion
trasmitidas laboral
Rho de Postu.rzlals Coef|C|e.n'te de 1,000 0.403"
Spearman trasmitidas correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 173 173
Satisfaccién Coeﬂme_n/te de 0.403" 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 173 173

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Reporte SPSS version
25
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Coeficiente de correlacion de Spearman
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Al ser p=0,000 menor que a=0,01 rechazamos la hipotesis nula(HO) y aceptamos la
hipotesis alternativa (Ha). Por lo cual se puede concluir, con un nivel de significancia
del 1% que existe correlacion entre las posturas trasmitidas y satisfaccion laboral del

personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao, afio 2022.

En cuanto al coeficiente de correlacion Rho de Spearman calculado, Rs = 0,403; de
la tabla 34, se puede concluir que la relacién entre las posturas trasmitidas y la
satisfaccion laboral es positiva modrada; siendo necesario acciones de mejora en las

posturas trasmitidas como aspecto muy importante de la motivacion.

5.2.4 Relacidén entre los conocimientos trasmitidos y la satisfaccidon
laboral del personal administrativo

HO: No existe correlacion entre los conocimientos trasmitidos y la satisfaccion
laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao

Ha: Existe correlacion entre los conocimientos trasmitidos y satisfaccion laboral del
personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao.

Tabla 37
Correlaciones de los conocimientos trasmitidos y la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC: afio 2022

Conocimientos Satisfaccion

trasmitidos laboral
Rho de ConO(_:l.mlentos Coeﬁuente de 1,000 0.424"
Spearman trasmitidos correlacion
Sig. (bilateral) : 0,000
N 173 173
Satisfaccion Coef|C|e.n,te de 0.424" 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) 0,000 .
N 173 173

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Al ser p=0,000 menor que a=0,01 rechazamos la hipétesis nula (HO) y aceptamos la
hipétesis alternativa (Ha). Por lo cual, se puede concluir, con un nivel de significancia
del 1% que existe correlacién entre los conocimientos trasmitidos y la satisfaccion

laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional del Callao, afio 2022.

En cuanto al coeficiente de correlacion Rho de Spearman calculado, Rs = 0,424; de
la tabla 34, se puede concluir que la relacion entre los conocimientos trasmitidos y la
satisfaccion laboral es positiva baja; siendo necesario acciones de mejora en los

conocimientos trasmitidos como aspecto muy importante de la motivacion.

5.3 Resultados de la confiabilidad estadistica de los instrumentos utilizados

La confiabilidad estadistica de los instrumentos utilizados se realiz6 empleando el
estadistico Alfa de Cronbach. El empleo de este estadistico fue porque los

instrumentos utilizados, fueron cuestionarios tipo Likert.

Para estimar la confiabilidad mediante el valor del Alfa de Cronbach, del cuestionario
de comunicacion asertiva; se tomo6 una encuesta piloto a 35 personas del personal
administrativo de la UNAC. Luego del procesamiento estadistico con el software

SPSS, se obtuvieron los reportes que se muestran en la tabla 38 y la tabla 39.
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Tabla 38

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 35 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 35 100,0

Tabla 39

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,870 15

Como valor de Alfa de Cronbach obtenido fue 0.870, se concluye que el instrumento

es muy altamente confiable.

Lo mismo, para estimar la confiabilidad mediante el valor del Alfa de Cronbach, del
cuestionario de satisfaccion laboral; se tomo6 una encuesta piloto a 35 personas del
personal administrativo de la UNAC. Luego del procesamiento estadistico con el
software SPSS, se obtuvieron los reportes que se muestran en la tabla 40 y la tabla
41.

Tabla 40

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 35 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 35 100,0
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Tabla 41
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos
0,783 16

Como valor de Alfa de Cronbach obtenido fue 0., se concluye que el instrumento es

muy altamente confiable.
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VI DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion y demostracion de la hipotesis con los resultados.

En la tabla 42 se muestra en forma comparativa, el resultado en comparacion a la
hipotesis general planteada.

Tabla 42

Contrastacion de la hipotesis general con los resultados.

HIPOTESIS GENERAL RESULTADOS
La relaciéon que existio entre la comunicacion - En los resultados estadisticos se logré
asertiva y la satisfaccion laboral del personal visualizar la relaciéon existente entre la
administrativo fue medianamente favorable. comunicacion asertiva y la satisfacciéon

laboral, la cual se determind fue positiva
moderada. Lo que significd6 que hay
similitud con la hipédtesis planteada al
inicio de la investigacion.

6.2 Contrastacion de los resultados con otros estudios similares.

Los resultados estadisticos analizados del presente estudio obtenidos por parte del
personal administrativo de la UNAC concuerdan que los sentimiento transmitidos
fueron abordados en el periodo de investigacion en su institucion, debido que en su
mayoria estuvieron de acuerdo con que su estado de animo, en el ambito laboral, no
se vio afectado ante un acontecimiento trascendental y fue conllevado efectivamente
por parte de sus superiores con una buena transmision, generando la habilidad de la
comunicacion asertiva, corroborado con lo mencionado en el estudio de Hinojosa
(2022) quien indico que la calidad de una organizacion se ve refleja en salvaguardar
el estado de animo de sus colaboradores para generar un rol medidor 6ptimo de la
satisfaccion laboral, evidenciado en el aumento de compromiso por parte de los

empleados y su mejor desenvolvimiento.

Asi mismo, en funcion a la emocién conceptualizada, los resultados estadisticos
fueron determinados como asertivos por parte del personal administrativo de la
UNAC, ya que se vio manifestado el estado de &nimo optimo en los resultados de la
encuesta, permitiendo el buen manejo laboral por parte de los mencionados, al igual

como lo mencionado por Kassam et al. (2023) quienes mencionaron como la
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comunicacion asertiva funciona como cualidad organizacional y en como su practica
en relacién a la emocion conceptualizada, brinda mejoras en las instituciones en

funcion al clima organizacional adecuado.

En ese sentido, la impresion afectiva y el resultado estadistico que se observo en la
encuesta, determind en que fue percibido medianamente positivo por parte de la
muestra, determinandose presente en la organizacion y positivo con el objetivo de
unificacion laboral y del desarrollo de habilidad comunicativa organizacional con fin
de mejora, esto viéndose reflejado en el estudio de Zurita et al. (2023) quienes
indicaron como la impresion afectiva es un concepto utilizado para abarcar un
desarrollo eficaz de la organizacién que presente la habilidad comunicativa adecuada

para acrecentar actividades de implementacion organizacional.

Por otro lado, las posturas transmitidas que fueron planteadas para conocer si existe
una adaptacion por parte del personal administrativo de la UNAC se demostro la mala
praxis de dicha implementacion, dado que la encuesta mostré como un porcentaje
alto no cuenta con este concepto tan importante para el desarrollo organizacional y
esto fue corroborado con lo dicho por Ortegdén et al. (2023) quienes analizaron el
concepto adaptacion y como este es determinante para la habilidad de la
comunicacién asertiva en el desarrollo que pueda generar una persona en su vida
laboral; y como la falta de esta puede ocasionar inconvenientes para la organizacion

y su cumplimiento 6ptimo de los objetivos trasados.

Del mismo modo, la compresién de necesidades se vio positivamente abordada por
parte del personal administrativo de la UNAC, ya que la encuesta demostro que el
mayor porcentaje fue positivo con respecto al concepto y que se observo en la buena
practica de sus superiores con una adecuada comunicacién asertiva, indicando la
similitud con el estudio de Soto et al. (2023) quienes afirmaron al hacer una 6ptima
practica de la comunicacion asertiva, los empleados de una organizacion comprenden
adecuadamente lo transmitido por su superior, logrando el desarrollo interno y externo

del trabajador a quien le fue encomendado una tarea de suma importancia.

De otra forma, los resultados de la encuesta con respecto a los conocimientos
transmitidos, en relacion a las experiencias que tuvieron el personal administrativo de
la UNAC fueron bien arraigadas por parte de sus superiores, dado que la mayoria

estuvo de acuerdo con que existié un intercambio de didalogos adecuado que brindé
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la informacién requerida para generar experiencias en acontecimientos que ameriten
de resolucion. Esto se sostuvo en el estudio de Callisto et al. (2023) quienes sefialaron
que la actividad de una institucion debe de tener un proceso y una habilidad
comunicativa adecuada para generar una Optima transmision y desarrollo

empresarial.

En ese sentido, el razonamiento alcanzado por el personal administrativo de la UNAC
fue adecuado, ya que en la encuesta se determiné que cumplen con esta habilidad
organizacional y por ende existe una buena habilidad comunicativa en la institucion y
esto servira para lograr las metas establecidas por ella. Como lo suscribieron Ravina-
Ripoll et al. (2023) en su estudio del conjunto de procesos de intercambio de
informacion entre los agentes de un proceso de comunicacién, con finalidad de
efectuar las metas de la institucion y como su realizacion enriguece a una

organizacion.

De tal manera, los aprendizajes alcanzados por parte del personal administrativo de
la UNAC fueron medianamente conseguidos, ya que en la encuesta se observé en su
superioridad el porcentaje indiferente y viéndose referido en su autopercepcion en
torno a su desarrollo personal con carencias. Este punto se puede examinar en el
estudio de Blegur et al. (2023), quienes determinaron la importancia de obtener
aprendizajes en una organizacion por parte de los trabajadores de esta, para lograr
interaccion entre ellos y generar un ambiente optimo con los conceptos construidos

en el transcurso laboral.

6.3 Responsabilidad ética de acuerdo con los reglamentos vigentes

El autor de la investigacion se responsabiliza por la informacion emitida en el presente
informe final de investigacion, de acuerdo al Reglamento del Cédigo de Etica de la
Investigacion de la UNAC, Resolucion de Consejo Universitario N° 260-2019-CU.,
donde se sefala los principios éticos como norma de comportamiento conductual, asi
como también el autor esta de acuerdo con el reglamento en donde reconoce que la
investigacion es una funcion esencial y obligatoria en la UNAC, por ello el investigador

es responsable de los procedimientos y evaluacién de su investigacion.
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a)

b)

d)

f)

VII CONCLUSIONES

La relacion entre la comunicacion asertiva y la satisfaccion laboral tuvo un
coeficiente de correlacion Rs = 0,406, con lo cual se concluye que la relacion
fue positiva moderada.

La relacion entre los sentimientos trasmitidos y la satisfaccién laboral tuvo un
coeficiente de correlacion Rs = 0,316, con lo cual se concluye que la relacion
fue positiva baja.

La relacion entre las posturas trasmitidas y la satisfaccion laboral tuvo un
coeficiente de correlacion Rs = 0,403, con lo cual se concluye que la relacion
fue positiva moderada.

La relacion entre los conocimientos trasmitidos y la satisfaccion laboral tuvo un
coeficiente de correlacion Rs = 0,424, con lo cual se concluye que la relacion
es positiva moderada.

De los resultados de la estadistica descriptiva y de la estadistica inferencial, se
puede concluir que la trasmisibn de sentimientos en la practica de
comunicacion es deficitaria y desmotivadora en la mayoria de los casos.

Los dos instrumentos utilizados, tuvieron una confiabilidad estadistica alta, el
cuestionario de comunicacion asertiva tuvo Alpha de Cronbach de 0,870 vy el
cuestionario de satisfaccion laboral tuvo Alpha de Cronbach de 0,783. Los
instrumentos fueron validados por cuatro doctores especialistas en gestion,

cuyo promedio de calificacion en el sistema vigesimal fue de 20.
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VIl RECOMENDACIONES

A fin de mejorar la satisfaccion laboral del personal administrativo de la UNAC,
se recomienda aplicar la comunicacion asertiva como medio estratégico, de
modo que se pueda garantizar el 6ptimo desarrollo organizacional.

Se recomienda agrupar a los colaboradores de la organizacién para desarrollar
la habilidad de la comunicacion asertiva mediante charlas, cursos, talleres, etc.
En funcion a mejorar la satisfaccion laboral de los presentes.

Si se desea conocer como mejorar el clima laboral de una organizacion, se
recomienda relacionar dicho concepto con la comunicacion asertiva, para
abordar un estudio que amplie la aplicacion del método mencionado.

Se recomienda seguir haciendo estudios con relacion a la comunicacion
asertiva para generar un impacto positivo en una organizacion, aportando en
las investigaciones cientificas una comprension de lo expuesto por el
investigador para desarrollar mejor un estudio comunicativo.

Se recomienda tomar conciencia de la satisfaccién laboral como concepto de
suma importancia para el aporte organizacional global.
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10.1 Matriz de consistencia

X ANEXOS

Problema Objetivo Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
General General Sentimientos Estado de animo
General ) B o transmitidos Emocion Tipo: Analitico, retrospectivo
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de la de la UNAC en el afio 20227 adm_mlstratlvo de la UNAC en La relacion isti6 entre | N Expectativa tiempo de_serV|C|o 312 personales administrativos
el afio 2022. Clon que existio entre [as posturas Experiencia en el
transmitidas y la satisfaccion laboral del servicio mismo
. ¢,Coémo fue la relacion que existio . » personal administrativo fue
entre los sentimientos - Explicar la relacion que| o4ianamente favorable Muestra: Establecida por 173
transmitidos y la satisfaccion existio entre las posturas Necesidades personales administrativos
laboral del personal administrativo[transmitidas y la satisfaccion| | o rojacion que existi6 entre los V2 Percepcion satisfechas
de la de la UNAC en el afio 20227 flaboral ~ ~ del personal| onocimientos  transmitidas y la| Satisfaccién Confianza Técnica: Encuesta.
administrativo de la UNAC en | oaiictaccion  laboral  del  personal laboral Cumplimiento de
. ¢Cémo fue la relacion que existi¢ el aiio 2022. administrativo ~ fue = medianamente promesas ]
entre conocimientos transmitidos favorable Instrumentos:
y la satisfaccion laboral del |- Explicar la relacion que Cuestionarios
personal administrativo de la de [existié entre los conocimientos
la UNAC en el afio 20227 trasmitidos y la satisfaccion Lealtad Posibilidad de Andlisis y procesamiento de

laboral del personal
administrativo de la UNAC en
el afo 2022.

recomendacion
Preferencia del
cliente(socio)

datos: Uso del SPSS.
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10.2 Instrumentos validados
Cuestionario de comunicacién asertiva

Objetivo: Conocer las caracteristicas de asertividad de la comunicacién que,
desde la experiencia laboral, percibieron los trabajadores administrativos

durante el afio 2022.

Indicaciones: La encuesta es anOnima y se le agradece responder a las
preguntas dirigidas a vuestra experiencia de comunicacion en su medio laboral,

durante el afno 2022:

1. ¢Su jefe directo, siempre le explicé claramente sus funciones del puesto en el
gue labora y sus limites de responsabilidad?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
2. ¢Su jefe directo, siempre le comunico claramente las tareas encomendadas
sin necesidad de correcciones?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
3. ¢Considera usted que sus conocimientos del uso de herramientas tecnolégicas
permitieron una comunicacion fluida dentro de su area de trabajo?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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4. ¢Considera usted que la forma de comunicacion a través de medios
informaticos establecidos por la universidad resulté efectiva?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
5. ¢Lainformacion que usted recibi6 a través de rumores o canales informales de
comunicacion, afecto la armonia laboral?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
6. ¢ Considera usted que toda la informacion que recibié fue en forma oportuna?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
7. ¢La informacion que recibio le fue util e importante para el desarrollo de sus
actividades?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
8. ¢Sus comparieros de trabajo mantuvieron una comunicacion cordial?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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9.

10.

11.

12.

¢, Sus comparieros de trabajo tuvieron oportunidades para dar a conocer sus
ideas y compartir mejores practicas de conocimiento?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

¢, Considera usted que existe comunicacion entre sus comparieros de trabajo,
el cual les permitio el desarrollo de buenas relaciones interpersonales?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

¢ Existio politicas de comunicacion de peticiones de opiniones y sugerencias a
los trabajadores administrativos?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

¢ Existieron sistemas de comunicacion favorables de la organizacion (jefe-
subordinado, subordinado-jefe)?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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13. ¢ Considera usted que la direccion manifesto correctamente sus objetivos entre

14.

15.

sus miembros?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
¢,Observé una buena capacidad del personal administrativo para aclarar
malos entendidos en su centro laboral?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

C) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

¢ Existieron politicas de convocatorias a reuniones de comunicacion para

favorecer el trabajo administrativo?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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Cuestionario de satisfaccion laboral

Objetivo: Conocer las caracteristicas de la satisfaccion laboral de los trabajadores

administrativos durante el afo 2022.

Indicaciones: La encuesta es anOnima y se le agradece responder a las
preguntas dirigidas a la satisfaccién de usted como trabajador administrativo,

durante el afio 2022:
1. ¢Tu jefe valor6 tu trabajo realizado?

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
2. ¢ Te adecuaste a los medios proporcionados por la universidad para desarrollar
tus labores?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
3. ¢Te sentiste satisfecho(a) con el equipo de trabajo el cual integras?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
4. ¢ Estuviste satisfecho(a) con los procedimientos que regularon el trabajo
administrativo?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
¢) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

91



. ¢ Existi6 confianza con el equipo de trabajo que integraste?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

. ¢ Te sentiste identificado(a) con tu puesto de trabajo?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

. ¢ Valoras el espiritu de compafierismo del equipo de trabajo que integraste?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

. ¢ Percibiste respeto a tu persona de parte de las personas involucradas en la
actividad administrativa que realizaste?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

. ¢ Consideras que tu trabajo fue estresante?

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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10. ¢ Consideras que tuviste la oportunidad de desarrollo personal en el trabajo
gue realizaste?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c¢) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
11. ¢ Te hubiera gustado migrar laboralmente a otra area de trabajo?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
12. ¢ Tuviste libertad para cumplir las promesas que planeaste para tu trabajo?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c¢) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
13. ¢ Te decepcionaste por la falta de apoyo a la labor que realizaste?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c¢) Indiferente
d) Desacuerdo
e) Totalmente en desacuerdo
14. ¢Sentiste que en tu trabajo de cada dia realizado aprendiste algo nuevo?
a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo
c) Indiferente
d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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15.

16.

¢ Considera que el alumnado tuvo una buena atencién de su parte?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c¢) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo

¢, Considera que el personal docente tuvo una buena atencion de su parte?
a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

c) Indiferente

d) Desacuerdo

e) Totalmente en desacuerdo
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10.3 Base de datos

P2C P3C Pac P5C PeC P7C P8C PaC P10C P11C P12C P13C P14C P15C P1S P2s P3s

P1C
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PROMCOIN PROMSATIS

COMUNT  SATISFT

P5S P6S P7S P8s P9s P10S P11S P12s P13S P14s P15S P16S

Pas

54.00
60.00
56.00

60.00

30.00
60.00
59.00
49.00
44.00

4
4
4
5
4
£)
4
4
4
5
2
4
4
4
3
5
4
3
S
5
4
5
4
5
5
S
5
5
4
5
4
4
4
5
3
5
3
5
4
4
S
5
5

61.00
68.00
72.00
63.00
59.00
65.00
55.00
60.00
61.00
66.00
57.00
69.00
59.00
47.00
80.00
72.00
62.00
66.00
64.00
75.00
67.00
71.00
64.00
68.00
58.00
62.00
62.00
61.00
65.00

64.00

56.00
68.00
54.00
49.00

57.00
51.00
63.00
60.00

44.00

56.00
55.00
61.00

44.00

75.00
71.00
63.00
60.00
58.00
62.00
53.00
61.00
59.00
53.00
60.00
47.00

58.00
60.00
39.00
58.00
52.00
51.00
52.00
67.00
47.00

55.00
59.00
60.00
67.00
58.00
63.00
65.00
72.00
65.00

64.00

58.00

54.00
45.00
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55.00
63.00
79.00
63.00
53.00
61.00
64.00
65.00
54.00
56.00
67.00
60.00
68.00
64.00
58.00
66.00
64.00
62.00
60.00
59.00
69.00
39.00
59.00
67.00
64.00
60.00
68.00
60.00
58.00
68.00
80.00
64.00
59.00
62.00
60.00
28.00
72.00
58.00
65.00
71.00
65.00
48.00
62.00
59.00

33.00
62.00
75.00
63.00
48.00
56.00
60.00
58.00
51.00
37.00
57.00
59.00
68.00
59.00
54.00
54.00
61.00
60.00
48.00
59.00
62.00
42.00
63.00
60.00
62.00
57.00
49.00
58.00

4
3
5
4
4
4
4
5
3
3
5
4
4
5
4
5
4
4
5
S
4
1
4
5
4
4
4
4
5
4
5
4
4
4
a
1
S)
4
5
5
1
3
4
5

44.00

68.00
75.00
60.00
60.00
59.00
59.00
26.00
55.00
54.00
53.00
63.00
53.00
31.00
57.00
50.00
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62.00
53.00
80.00
80.00
80.00
79.00
65.00
64.00
64.00
30.00
73.00
67.00
67.00
64.00
68.00
64.00
64.00
64.00
67.00
66.00
65.00
61.00
64.00
61.00
72.00
71.00
65.00
67.00
57.00
58.00
59.00
59.00
65.00
60.00
62.00
59.00
59.00
59.00
62.00
59.00
59.00
64.00
61.00
60.00

49.00
57.00
75.00
75.00
75.00
75.00
61.00
60.00
60.00
27.00
28.00
65.00
64.00
62.00
60.00
61.00
64.00
62.00
60.00
64.00
60.00
61.00
68.00
63.00
66.00
59.00
65.00

60.00

4
3
5
5
5
4
4
4
4
2
5
4
5
4
S
a4
4
4
4
4
4
4
4
4
5
5
5
5
4
4
4
4
5
4
a
4
4
4
4
4
4
4
4
4

62.00
61.00
60.00
60.00
61.00
69.00
62.00
61.00
60.00
63.00
60.00
60.00
61.00
60.00
61.00
60.00
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10.4 Fichas de Validacion de Instrumentos

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUCIO DE EXPERTOS

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: Félix Alfredo Guerrero Roldan.

DNI: 0843424

Méaximo grado académico alcanzado: Doctor.

Especialidad: Ingenieria de la Construccion.

Institucion donde labora: Universidad Nacional del Callao

Correo Electrénico: faguerreror@unac.edu.pe.................. Celular: 999487465

I-DATOS DEL AUTOR O AUTORES DE LA INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: Oscar Briccio Rodriguez Mendoza

DNI: 73090329

Maestria de la Unidad de Posgrado FIQ: Gerencia de la calidad y desarrollo humano

Correo Electrénico: obrodriguezm@unac.edu.pe Celular: 946149881

lll.- DATOS DE LA INVESTIGACION
Titulo:

“LA COMUNICACION ASERTIVA YLA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNAC- ANO2022”

Problema General:

¢De qué manera la comunicacion asertiva, contribuy6 a la satisfaccién laboral del personal
administrativo de la UNAC en el afo 20227

Problemas especificos:

a) ¢(De qué manera la comunicacién de sentimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227

b) ¢De qué manera la comunicacién mediante posturas transmitidas, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la UNAC en el aiio 20227

c) ¢De qué manera la comunicacién de conocimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccion laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA QUIMICA

IV.- DATOS DEL INSTRUMENTO A VALIDAR

4.1 Tipo de instrumento: Marque con un aspa donde corresponda

Cuestionario de encuestas (Opinién, satisfaccion, necesidades,
otros)

X

Cuestionario de evaluacion de capacidades (conocimientos, test,
otros)

Ficha de registro de datos (Observacion, auditorias, focus group,
otros)

Rubricas de evaluacién

Otros, especificar:

4.2 Objetivo del Instrumento: Conocer las caracteristicas de la satisfaccion laboral de los

trabajadores administrativos durante el afio 2022.

V.- CUADRO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

Calificacion para cada criterio de 0 a 20 (escala vigesimal):

DESCRIPCION DE CALIFICACION

investigacion.

CRITERIOS CRITERIOS VIGESIMAL SUGERENCIA
1. CLARIDAD Esta fPrmuIado cop.lenguaje 19
apropiado y especifico.
2. OBJETIVIDAD Expresa el sentido de la 18

Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD ciencia, la tecnologia y 18
demas temas de actualidad.

4. ORGANIZACION Estructurado’ .de manera 20
ordenada y légica.

Comprende los aspectos en

3 SUFICIENCIA cantidad y calidad 18

G IRTENCIONALIDAD |Adecunde: para: Valorar 19
aspectos de las estrategias

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- 18

cientificos
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA QUIMICA

Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las 20
dimensiones.
‘ La estrategia responde al
9. METODOLOGIA o % < 18
propésito del diagnéstico
El instrumento es funcional
10. PERTINENCIA para el proposito de la 18
investigacion.
PROMEDIO DE CALIFICACION:
ACEPTACION:
Aceptable Corregir Replantear
De 20a 18 Del7a14 Menora 13

Ay
¢ i b

Firma
Apellidos y nombre del validador
Guerrero Roldan, Félix Alfredo

FECHA DE LA VALIDACION: 02 de Junio de 2023.
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUCIO DE EXPERTOS

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: Félix Alfredo Guerrero Roldan.

DNI: 0843424.

Maximo grado académico alcanzado: Doctor.

Especialidad: Ingenieria de la Construccion.

Institucién donde labora: ... Universidad Nacional del Callao

Correo Electronico: faguerreror@unac.edu.pe .................. Celular: 999487465

I-DATOS DEL AUTOR O AUTORES DE LA INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: Oscar Briccio Rodriguez Mendoza

DNI: 73090329

Maestria de la Unidad de Posgrado FIQ: Gerencia de la calidad y desarrollo humano

Correo Electrénico: obrodriguezm@unac.edu.pe Celular: 946149881

lll.- DATOS DE LA INVESTIGACION
Titulo:

“LA COMUNICACION ASERTIVA YLA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNAC- ANO2022”

Problema General:

¢De qué manera la comunicacién asertiva, contribuyé a la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC en el afio 20227
Problemas especificos:
a) ¢(De qué manera la comunicacion de sentimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
b) ¢De qué manera la comunicacién mediante posturas transmitidas, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 20227
c) ¢De qué manera la comunicacion de conocimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO

ESCUELA DE POSGRADO

UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE

INGENIERIA QUIMICA

IV.- DATOS DEL INSTRUMENTO A VALIDAR

4.1 Tipo de instrumento: Marque con un aspa donde corresponda

otros)

Cuestionario de encuestas (Opinién, satisfaccion, necesidades,

X

otros)

Cuestionario de evaluacion de capacidades (conocimientos, test,

otros)

Ficha de registro de datos (Observacion, auditorias, focus group,

Rubricas de evaluacién

Otros, especificar:

4.2 Objetivo del Instrumento: Conocer las caracteristicas de asertividad de la
desde la experiencia laboral,
administrativos durante el afio 2022.

V.- CUADRO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

comunicaciéon que,

Callificacion para cada criterio de 0 a 20 (escala vigesimal):

percibieron

los trabajadores

DESCRIPCION DE

CALIFICACION

cientificos

CRITERIOS CRITERIOS VIGESIMAL SUGERENCIA

1. CLARIDAD Esta f?nnulado co?'lenguaje 19
apropiado y especifico.

2. OBJETIVIDAD Express o Saido &2 K| .o
investigacion.
Adecuado al avance de la

3. ACTUALIDAD ciencia, la tecnologia y | 18
demas temas de actualidad.

4. ORGANIZACION Estructurado’ 'de manera 20
ordenada y logica.

5. SUFICIENCIA Com.prende Io.s aspectos en 18
cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado — para  valorar | o
aspectos de las estrategias

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos teérico- 18
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA QUIMICA

Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las | 20
dimensiones.
9. METODOLOGIA Ls estiaisgla. reeponds &l.|..
proposito del diagnéstico
El instrumento es funcional
10. PERTINENCIA para el proposito de la | 18
investigacion.
PROMEDIO DE CALIFICACION: L
ACEPTACION:
Aceptable Corregir Replantear
De 20a 18 Del17a14 Menora 13
//‘
; o ¥
=X
Firma

Apellidos y nombre del validador
Guerrero Roldan, Félix Alfredo

FECHA DE LA VALIDACION: 02 de Junio de 2023
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA QUIMICA

FICHA PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUCIO DE EXPERTOS

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: DR. LUCIO ARNULFO FERRER PENARANDA
DNI: 08607531

Maximo grado académico alcanzado: DOCTOR

Especialidad: ING. DE SISTEMAS

Institucion donde labora: UNAC

Correo Electrénico: laferrerp@unac.edu.pe............ Celular: 942769073

I.-DATOS DEL AUTOR O AUTORES DE LA INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: Oscar Briccio Rodriguez Mendoza

DNI: 73090329

Maestria de la Unidad de Posgrado FIQ: Gerencia de la calidad y desarrollo humano

Correo Electrénico: obrodriguezm@unac.edu.pe Celular: 946149881

lll.- DATOS DE LA INVESTIGACION
Titulo:

“LA COMUNICACION ASERTIVA YLA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNAC- ANO2022”

Problema General:

¢De qué manera la comunicacién asertiva, contribuyé a la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC en el afio 20227

Problemas especificos:

a) ¢(De qué manera la comunicacién de sentimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227

b) ¢De qué manera la comunicacién mediante posturas transmitidas, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 20227

c) ¢De qué manera la comunicaciéon de conocimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CALLAO
ESCUELA DE POSGRADO
UNIDAD DE POSGRADO DE LA FACULTAD DE
INGENIERIA QUIMICA

IV.- DATOS DEL INSTRUMENTO A VALIDAR

4.1 Tipo de instrumento: Marque con un aspa donde corresponda

Cuestionario de encuestas (Opinion, satisfaccion, necesidades, | X
otros)

Cuestionario de evaluacién de capacidades (conocimientos, test,
otros)

Ficha de registro de datos (Observacion, auditorias, focus group,
otros)

Rubricas de evaluacién

Otros, especificar:

4.2 Objetivo del Instrumento: Conocer las caracteristicas de la satisfaccién laboral de los
trabajadores administrativos durante el afio 2022.

V.- CUADRO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

Calificacion para cada criterio de 0 a 20 (escala vigesimal):

DESCRIPCION DE CALIFICACION
CRITERIOS CRITERIOS VIGESIMAL SUGERENCIA
1. CLARIDAD Esta fc_)n'nulado cou"i_lengua]e 20
apropiado y especifico.
2. OBJETIVIDAD Expresa el sentido de la 20

investigacion.

Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD ciencia, la tecnologia vy 20
demas temas de actualidad.

4. ORGANIZACION Estructurado de manera 20

ordenada y légica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 20

cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado  para  valorar 20
aspectos de las estrategias

7. CONSISTENCIA B_asafi.o en aspectos tedrico- 20
cientificos
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Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las 20
dimensiones.

La estrategia responde al
g P 20

9. METODOLOGIA o SR
propdsito del diagnostico

El instrumento es funcional
10. PERTINENCIA para el propésito de la 20
investigacion.

PROMEDIO DE CALIFICACION: 20

ACEPTACION:
Aceptable Corregir Replantear
De 20a18 Del7a14 Menora 13
/"._1

“md "’

Dr. Ferrer Pefaranda Lucio Arnulfo
Apellidos y nombre del validador

FECHA DE LA VALIDACION: 30 de mayo de 2023
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FICHA PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUCIO DE EXPERTOS

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: DR. LUCIO ARNULFO FERRER PENARANDA.
DNI: 08607531

Maximo grado académico alcanzado: DOCTOR

Especialidad: ING. DE SISTEMAS

Institucién donde labora: UNAC

Correo Electronico: laferrerp@unac.edu.pe ......... Celular: 942769073

I-DATOS DEL AUTOR O AUTORES DE LA INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: Oscar Briccio Rodriguez Mendoza

DNI: 73090329

Maestria de la Unidad de Posgrado FIQ: Gerencia de la calidad y desarrollo humano

Correo Electrénico: obrodriguezm@unac.edu.pe Celular: 946149881

lll.- DATOS DE LA INVESTIGACION
Titulo:

“LA COMUNICACION ASERTIVA YLA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNAC- ANO2022”

Problema General:

¢De qué manera la comunicacién asertiva, contribuyé a la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC en el afio 20227
Problemas especificos:
a) ¢(De qué manera la comunicacion de sentimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
b) ¢De qué manera la comunicacién mediante posturas transmitidas, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 20227
c) ¢De qué manera la comunicacion de conocimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
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IV.- DATOS DEL INSTRUMENTO A VALIDAR

4.1 Tipo de instrumento: Marque con un aspa donde corresponda

otros)

Cuestionario de encuestas (Opinién, satisfaccion, necesidades,

X

otros)

Cuestionario de evaluacion de capacidades (conocimientos, test,

otros)

Ficha de registro de datos (Observacion, auditorias, focus group,

Rubricas de evaluacién

Otros, especificar:

4.2 Objetivo del Instrumento: Conocer las caracteristicas de asertividad de la
desde la experiencia laboral,
administrativos durante el afio 2022.

V.- CUADRO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

comunicaciéon que,

Callificacion para cada criterio de 0 a 20 (escala vigesimal):

percibieron

los trabajadores

DESCRIPCION DE

CALIFICACION

cientificos

CRITERIOS CRITERIOS VIGESIMAL SUGERENCIA

1. CLARIDAD Esta f?nnulado co?'lenguaje 20
apropiado y especifico.

2. OBJETIVIDAD Expresa ol Sontdo de In 20
investigacion.
Adecuado al avance de la

3. ACTUALIDAD ciencia, la tecnologia y 20
demas temas de actualidad.

4. ORGANIZACION Estructurado’ 'de manera 20
ordenada y logica.
Comprende los aspectos en

8 SUFIGIENEIA cantidad y calidad 20

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado  para ~ valorar 20
aspectos de las estrategias

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos teérico- 20
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Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las 20
dimensiones.

La estrategia responde al
g P 20

9. METODOLOGIA o S
propdsito del diagnostico

El instrumento es funcional
10. PERTINENCIA para el propésito de la 20
investigacion.

PROMEDIO DE CALIFICACION: 20

ACEPTACION:
Aceptable Corregir Replantear
De20a18 Del7a14 Menora 13
e

Frmd

Apellidos y nombre del validador

FECHA DE LA VALIDACION: 30 de mayo de 2023.
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FICHA PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUCIO DE EXPERTOS

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: JOSE ORLANDO CALVAY CASTILLO
DNI: 45152683

Maximo grado académico alcanzado: DOCTOR

Especialidad: ADMINISTRACION

Institucion donde labora: UNMSM

Correo Electrénico: ...... jcalvayc@unmsm.edu.pe... Celular: 950092915

I.-DATOS DEL AUTOR O AUTORES DE LA INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: Oscar Briccio Rodriguez Mendoza

DNI: 73090329

Maestria de la Unidad de Posgrado FIQ: Gerencia de la calidad y desarrollo humano

Correo Electrénico: obrodriguezm@unac.edu.pe Celular: 946149881

lll.- DATOS DE LA INVESTIGACION
Titulo:

“LA COMUNICACION ASERTIVA YLA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNAC- ANO2022”

Problema General:

¢De qué manera la comunicacién asertiva, contribuyé a la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC en el afio 20227

Problemas especificos:

a) ¢(De qué manera la comunicacién de sentimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227

b) ¢De qué manera la comunicacién mediante posturas transmitidas, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 20227

c) ¢De qué manera la comunicaciéon de conocimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
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IV.- DATOS DEL INSTRUMENTO A VALIDAR

4.1 Tipo de instrumento: Marque con un aspa donde corresponda

Cuestionario de encuestas (Opinién, satisfaccion, necesidades,
otros)

X

Cuestionario de evaluacion de capacidades (conocimientos, test,
otros)

Ficha de registro de datos (Observacion, auditorias, focus group,
otros)

Rubricas de evaluacién

Otros, especificar:

4.2 Objetivo del Instrumento: Conocer las caracteristicas de la satisfaccién laboral de los

trabajadores administrativos durante el afio 2022.

V.- CUADRO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

Calificacion para cada criterio de 0 a 20 (escala vigesimal):

investigacion.

DESCRIPCION DE CALIFICACION
CRITERIOS CRITERIOS VIGESIMAL SUGERENCIA
1. CLARIDAD Esta tf)rrnulado cop'lenguaje 20
apropiado y especifico.
2. OBJETIVIDAD Expresa el sentido de la 20

Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD ciencia, la tecnologia y | 20
demas temas de actualidad.

4. ORGANIZACION Es‘ructurado’ ) de manera 20
ordenada y légica.

Comprende los aspectos en

2 SUFICIENCIA cantidad y calidad 20

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado  para  valorar |,
aspectos de las estrategias

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- 20

cientificos
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Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las | 20
dimensiones.

La estrategia responde al

9. METODOLOGIA o S
propdsito del diagnostico

20

El instrumento es funcional
10. PERTINENCIA para el proposito de la | 20
investigacion.

PROMEDIO DE CALIFICACION:

20

ACEPTACION:
Aceptable Corregir Replantear
De 20a18 Del7a14 Menora 13
(/. o N
F 3 =,
Firma

Apellidos y nombre del validador

FECHA DE LA VALIDACION: 01/06/2023..............cccvveeen.n.
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FICHA PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUCIO DE EXPERTOS

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: JOSE ORLANDO CALVAY CASTILLO
DNI: 45152683

Maximo grado académico alcanzado: DOCTOR

Especialidad: ADMINISTRACION

Institucion donde labora: UNMSM

Correo Electrénico: ...... jcalvayc@unmsm.edu.pe... Celular: 950092915

I.-DATOS DEL AUTOR O AUTORES DE LA INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: Oscar Briccio Rodriguez Mendoza

DNI: 73090329

Maestria de la Unidad de Posgrado FIQ: Gerencia de la calidad y desarrollo humano

Correo Electrénico: obrodriguezm@unac.edu.pe Celular: 946149881

lll.- DATOS DE LA INVESTIGACION
Titulo:

“LA COMUNICACION ASERTIVA YLA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNAC- ANO2022”

Problema General:

¢De qué manera la comunicacién asertiva, contribuyé a la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC en el afio 20227

Problemas especificos:

a) ¢(De qué manera la comunicacién de sentimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227

b) ¢De qué manera la comunicacién mediante posturas transmitidas, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 20227

c) ¢De qué manera la comunicaciéon de conocimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
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IV.- DATOS DEL INSTRUMENTO A VALIDAR

4.1 Tipo de instrumento: Marque con un aspa donde corresponda

otros)

Cuestionario de encuestas (Opinién, satisfaccion, necesidades,

X

otros)

Cuestionario de evaluacion de capacidades (conocimientos, test,

otros)

Ficha de registro de datos (Observacion, auditorias, focus group,

Rubricas de evaluacién

Otros, especificar:

4.2 Objetivo del Instrumento: Conocer las caracteristicas de asertividad de la
desde la experiencia laboral,
administrativos durante el afio 2022.

V.- CUADRO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

comunicaciéon que,

Callificacion para cada criterio de 0 a 20 (escala vigesimal):

percibieron

los trabajadores

DESCRIPCION DE

CALIFICACION

cientificos

CRITERIOS CRITERIOS VIGESIMAL SUGERENCIA

1. CLARIDAD Esta f?nnulado co?'lenguaje 20
apropiado y especifico.

2. OBJETIVIDAD Express o saido 68 | o,
investigacion.
Adecuado al avance de la

3. ACTUALIDAD ciencia, la tecnologia y | 20
demas temas de actualidad.

4. ORGANIZACION Estructurado’ 'de manera 20
ordenada y logica.

5. SUFICIENCIA Com.prende Io.s aspectos en 20
cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado — para  valorar |,
aspectos de las estrategias

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos teérico- 20
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INGENIERIA QUIMICA

Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores y las | 20
dimensiones.

La estrategia responde al

9. METODOLOGIA o S
propdsito del diagnostico

20

El instrumento es funcional
10. PERTINENCIA para el proposito de la | 20
investigacion.

PROMEDIO DE CALIFICACION:

20

ACEPTACION:
Aceptable Corregir Replantear
De 20a18 Del7a14 Menora 13
(/. o N
F 3 =,
Firma

Apellidos y nombre del validador

FECHA DE LA VALIDACION: 01/06/2023..........c....ceeeveeennn,
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FICHA PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUCIO DE EXPERTOS

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: JUAN MANUEL LARA MARQUEZ

DNI: 10165531

Maximo grado académico alcanzado: DOCTOR

Especialidad: MEDIO AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE
Institucion donde labora: UNAC

Correo Electrénico: jmlaram@unac.edu.pe Celular: 943895493

I.-DATOS DEL AUTOR O AUTORES DE LA INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: Oscar Briccio Rodriguez Mendoza

DNI: 73090329

Maestria de la Unidad de Posgrado FIQ: Gerencia de la calidad y desarrollo humano

Correo Electrénico: obrodriguezm@unac.edu.pe Celular: 946149881

lll.- DATOS DE LA INVESTIGACION
Titulo:

“LA COMUNICACION ASERTIVA YLA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNAC- ANO2022”

Problema General:

¢De qué manera la comunicacién asertiva, contribuyé a la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC en el afio 20227

Problemas especificos:

a) ¢(De qué manera la comunicacién de sentimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227

b) ¢De qué manera la comunicacién mediante posturas transmitidas, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 20227

c) ¢De qué manera la comunicaciéon de conocimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
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IV.- DATOS DEL INSTRUMENTO A VALIDAR

4.1 Tipo de instrumento: Marque con un aspa donde corresponda

Cuestionario de encuestas (Opinién, satisfaccion, necesidades,
otros)

X

Cuestionario de evaluacion de capacidades (conocimientos, test,
otros)

Ficha de registro de datos (Observacion, auditorias, focus group,
otros)

Rubricas de evaluacién

Otros, especificar:

4.2 Objetivo del Instrumento: Conocer las caracteristicas de la satisfaccién laboral de los

trabajadores administrativos durante el afio 2022.

V.- CUADRO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

Calificacion para cada criterio de 0 a 20 (escala vigesimal):

investigacion.

DESCRIPCION DE CALIFICACION
CRITERIOS CRITERIOS VIGESIMAL SUGERENCIA
1. CLARIDAD Esta tf)rrnulado cop'lenguaje 19
apropiado y especifico.
2. OBJETIVIDAD Expresa el sentido de la 18

Adecuado al avance de la
3. ACTUALIDAD ciencia, la tecnologia y | 19
demas temas de actualidad.

4. ORGANIZACION Es‘ructurado’ ) de manera 19
ordenada y légica.

Comprende los aspectos en

2 SUFICIENCIA cantidad y calidad L

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado  para  valorar | g
aspectos de las estrategias

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico- 19

cientificos
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8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

18

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al
proposito del diagndstico

19

10. PERTINENCIA

El instrumento es funcional
para el propésito de la
investigacion.

19

PROMEDIO DE CALIFICACION:

19

ACEPTACION:
Aceptable Corregir Replantear
De 20a18 Del7a14 Menora 13

LARA MARQUEZ JUAN MANUELO

Firma
Apellidos y nombre del validador

FECHA DE LA VALIDACION: 01-06-2023
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FICHA PARA LA VALIDACION DE INSTRUMENTOS POR JUCIO DE EXPERTOS

1.-DATOS DEL ESPECIALISTA QUE REALIZA LA VALIDACION
Nombres y Apellidos: JUAN MANUEL LARA MARQUEZ

DNI: 10165531

Maximo grado académico alcanzado: DOCTOR

Especialidad: MEDIO AMBIENTE Y DESARROLLO SOSTENIBLE
Institucion donde labora: UNAC

Correo Electrénico: jmlaram@unac.edu.pe  Celular: 943895493

I.-DATOS DEL AUTOR O AUTORES DE LA INVESTIGACION

Nombres y Apellidos: Oscar Briccio Rodriguez Mendoza

DNI: 73090329

Maestria de la Unidad de Posgrado FIQ: Gerencia de la calidad y desarrollo humano

Correo Electrénico: obrodriguezm@unac.edu.pe Celular: 946149881

lll.- DATOS DE LA INVESTIGACION
Titulo:

“LA COMUNICACION ASERTIVA YLA SATISFACCION LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA UNAC- ANO2022”

Problema General:

¢De qué manera la comunicacién asertiva, contribuyé a la satisfaccion laboral del personal
administrativo de la UNAC en el afio 20227

Problemas especificos:

a) ¢(De qué manera la comunicacién de sentimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227

b) ¢De qué manera la comunicacién mediante posturas transmitidas, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la UNAC en el afio 20227

c) ¢De qué manera la comunicaciéon de conocimientos transmitidos, contribuyeron a la
satisfaccién laboral del personal administrativo de la de la UNAC en el afio 20227
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IV.- DATOS DEL INSTRUMENTO A VALIDAR

4.1 Tipo de instrumento: Marque con un aspa donde corresponda

otros)

Cuestionario de encuestas (Opinién, satisfaccion, necesidades,

X

otros)

Cuestionario de evaluacion de capacidades (conocimientos, test,

otros)

Ficha de registro de datos (Observacion, auditorias, focus group,

Rubricas de evaluacién

Otros, especificar:

4.2 Objetivo del Instrumento: Conocer las caracteristicas de asertividad de la
desde la experiencia laboral,
administrativos durante el afio 2022.

V.- CUADRO DE VALORACION DEL INSTRUMENTO

comunicaciéon que,

Callificacion para cada criterio de 0 a 20 (escala vigesimal):

percibieron

los trabajadores

DESCRIPCION DE

CALIFICACION

cientificos

CRITERIOS CRITERIOS VIGESIMAL SUGERENCIA

1. CLARIDAD Esta f?nnulado co?'lenguaje 19
apropiado y especifico.

2. OBJETIVIDAD Express o Saido 68 | 4,
investigacion.
Adecuado al avance de la

3. ACTUALIDAD ciencia, la tecnologia y | 19
demas temas de actualidad.

4. ORGANIZACION Estructurado’ 'de manera 19
ordenada y logica.

5. SUFICIENCIA Com.prende Io.s aspectos en 19
cantidad y calidad

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado — para  valorar | g
aspectos de las estrategias

7. CONSISTENCIA Basado en aspectos teérico- 19
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8. COHERENCIA

Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

19

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al
propésito del diagndstico

19

10. PERTINENCIA

El instrumento es funcional
para el proposito de la
investigacion.

19

PROMEDIO DE CALIFICACION:

19

ACEPTACION:
Aceptable Corregir Replantear
De 20a18 Del7a14 Menora 13

LARA MARQUEZ JUAN MANUEL

Firma
Apellidos y nombre del validador

FECHA DE LA VALIDACION: 02-06-2023
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