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Resumen

Es de gran interés el estudio de aspectos intangibles como la satis-
faccion laboral para el disefio de estrategias de retencion del talento
humano. De alli que el objetivo de esta investigacion fue analizar
la percepcion que los empleados tienen sobre la satisfaccion en sus
campos de trabajo. Se aplicd cuestionario a trabajadores adminis-
trativos que accedieron colaborar, conformandose una muestra fi-
nal de 206 empleados encuestados. Se aplicd el analisis factorial
para determinar la estructura subyacente del constructo estudiado,
determinando dos factores que refieren a la satisfacciéon con el
puesto y con el ambiente de trabajo. EL nivel de confiabilidad del
cuestionario mostrd una valoracion alta y adecuada, con un Alpha
de Cronbach superior a ,70. Los resultados tienen implicaciones
relevantes para que los directivos valoren factores al momento de
disefiar e implementar sus practicas de gestion de personal, promo-
viendo mayor satisfaccion y por ende compromiso organizacional
en su base trabajadora.

Palabras claves: satisfaccion laboral, personal administrativo, sa-
tisfaccion con el puesto, satisfaccion con el ambiente de trabajo.

Abstract

It is of great interest to study of intengible aspects such as job sa-
tisfaction for the design of strategies to retain human talent. The
objective of this research was to analyze the perception that em-
ployees have about satisfaction in their work fiels. A questionnaire
was applied to administrative workers who agreed to collaborate,
with a final simple of 206 employees surveyed.Factorial analyses
was applied to determine the underlying structure of the construct
studied, determining two factors taht refer to satisfaction with the
position and with work enviroment. The level of reliability of the
questionnaiere showed a high and aceptable assessment, with a
Cronbach’s Alpha higher ttan .70. The results have important im-
plications for managers to assess factors when designing and im-
plementing their personnel management practices, promoting grea-
ter satisfaction and therefore organizational commitment in their
working base.

Key words: job satisfaction, administrative, satisfaction with the
job, satisfaction with the work environment.



1. INTRODUCCION

Se estima de gran interés evaluar aspectos intangibles como la satis-
faccion laboral para el disefio de estrategias de retencion del talento
humano. Hoy en dia las organizaciones independientemente de su
actividad econdmica o tamafio estan expuestas a fuerzas competiti-
vas externas cada vez mas desafiantes para lograr sobrevivir. De alli
la relevancia de promover en la gerencia una conciencia por valorar
uno de sus recursos clave como lo es el capital humano.

De acuerdo con Santos, Rodriguez y Paz (2007), por capital
humano nos referimos al conjunto de capacidades individuales, a
los conocimientos, destrezas, experiencias, valores y habilidades
del personal de una organizacion, lo que significa todo aquello re-
lacionado con el ser humano como un ente social complejo, que
forma parte de la vida organizacional de una entidad economica y
en donde la satisfaccion que experimenta el empleado de sus expe-
riencias individuales y colectivas son importantes para desarrollar
su compromiso organizacional.

Hablar de satisfaccion laboral es referirse al conjunto de
sentimientos que desarrollan los empleados dentro de su organiza-
cion, que influyen en su salud laboral y compromiso con su trabajo
(Chiang, Gémez & Hidalgo, 2017), se relaciona normalmente con
las actitudes del empleado y con la obtencion de los resultados or-
ganizacionales (Chiang et al. 2017; Chiang & Ojeda, 2013). De alli
que representa un fenomeno social de gran relevancia para estudiar
en las organizaciones porque refleja el estado de bienestar del per-
sonal con su trabajo y es una variable que mantiene su vigencia e
interés en la academia y la investigacion (Oshagbemi, 1999; Spec-
tor, 1985).

La satisfaccion laboral es un fendmeno que no se circunscribe
su estudio a un solo tipo de organizacion, es un constructo complejo
que en el ambito del sector educativo amerita ser analizado mas que
nunca, puesto que el personal que labora en instituciones de educa-
cion fundamentalmente lo que prestan son servicios a sus usuarios y
por los mismo su evaluacion del desempefio sera cuestionable como
el servicio mismo que ofertan (Canton & Téllez, 2016; Ramirez &
Benitez, 2012).

De alli que la gerencia deba ocuparse de analizar aquellos
aspectos o factores que les producen satisfaccion positiva a sus tra-
bajadores en las organizaciones educativas, y no solo estudiar este
fendmeno al nivel del profesorado como suele analizarse de manera
tradicional (Canton & Téllez, 2016), sino que hay que evaluar este
fendémeno en el personal administrativo en dichas instituciones, con
el proposito de mejorar la calidad y calidez del servicio con el apo-
yo de todos los actores de una organizacion educativa.

La experiencia docente nos hace concluir que el gran trabajo
que se hace en el aula, en ocasiones ante los ojos de los alumnos y
padres de familia se ve opacado porque otros actores que indirec-
tamente esta soportando el proceso de enseflanza aprendizaje no se
encuentran en la misma sintonia de la calidad y compromiso con
el servicio. Siendo estos actores el personal administrativo en sus
diferentes niveles, categorias y tipos de contratacion.

Se presume que en la institucion de educacion son los maes-
tros el rol central del servicio al educando, sin embargo ante la so-
ciedad hay una demanda mas integral de la valoracion, puesto que
el personal administrativo como los directivos, secretarias, maes-
tros de apoyo, capturistas, auxiliares administrativos, entre otros
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puestos son también roles importantes en el proceso, puesto que en
ocasiones en diferentes servicios indirectos implicados del proceso
de ensefianza aprendizaje, el usuario percibe una mala calidad en la
atencion. Como ejemplo puede sefalarse cuando el estudiante soli-
cita una audiencia para tratar asuntos de trayectoria escolar, solicita
una constancia, una beca, aclarar errores de calificacion, fechas de
pago, etc.

Parecieran temas irrelevantes los sefialados; sin embargo, es
preciso enfatizar que todo cuenta ante los ojos del usuario quien ha-
bra de recomendar o no a una organizacion educativa. Se presume
que la satisfaccion o insatisfaccion del personal administrativo se
refleja en el tipo de servicio que presta a los usuarios. Por lo que el
objetivo del presente estudio es analizar la percepcion de trabajado-
res administrativos de una institucion publica de educacion (UPT
en adelante), porque son roles que aunque no tienen la responsabili-
dad central del proceso de ensefianza aprendizaje, su contribucioén y
soporte indirecto debe ser comprometido, de calidad y con calidez
en los diversos servicios que proporcionan a los distintos usuarios
de un sistema educativo como son los alumnos, padres de fami-
lia, empleadores, gobierno, profesores (Lavin, Pedraza & Alvarez,
2008). Por lo que se establecen los siguientes cuestionamientos de
investigacion: 1) ;Cudles son los factores que caracterizan la satis-
faccion laboral por parte del personal administrativo en la UPT? y
2) (Qué nivel de valoracion perciben de los aspectos de la satis-
faccion laboral el personal administrativo encuestado en la UPT?.

Para dar respuesta a las interrogantes del estudio se aplico
la escala general de satisfaccion (Overall Job Satisfaction Scale)
desarrollada por Warr, Cook & Wall (1979). Se observo finalmente
que la estructura subyacente en el presente estudio muestra un com-
portamiento diferente al modelo de Warr, et al (1979), sin embargo,
se confirman también dos factores que se renombraron como satis-
faccion con el puesto y satisfaccion general, esto con fundamento
en la agrupacion generada de los items con la técnica de analisis
factorial.

Este trabajo se integra por cinco secciones. En el primer epi-
grafe se describe de manera general el objetivo y las preguntas de
investigacion. En la seccion dos se expone la importancia de la
variable de satisfaccion laboral en la gestion del capital humano.
En la tercera seccion se describe la informacion relacionada con
material y método del estudio. En el cuarto apartado se exponen los
resultados y en la quinta seccion las reflexiones de este estudio en la
modalidad de conclusiones.

2. MARCO TEORICO

Es de conocimiento general que las implicaciones de la reforma
educativa en el pais tienen sus desafios y por ende debe estar latente
la preocupacion de los impactos que estas modificaciones desem-
pefian sobre el bienestar del personal de una organizacion, en este
sentido se estima importante que las autoridades de las organizacio-
nes educativas del sector publico, se ocupe de asegurar procesos de
gestion de calidad para los alumnos (Ghosh & Joshi, 2016; Quifo-
nez, Pérez, Campos & Cuéllar, 2015; Ramirez & Benitez, 2012) en
sus diferentes niveles de atencion.

De alli que analizar la variable de satisfaccion laboral se
considera un aspecto intangible estratégico, afin de generar infor-
macion Util para el disefo y aterrizaje de estrategias que propicien



condiciones laborales adecuadas que beneficien el proceso de ense-
fanza aprendizaje, mejorando la percepcion que los trabajadores se
forman de su ambiente organizacional, como una condicion basica
para la efectividad en el aprendizaje y formacion del talento huma-
no (Oyedeji, 2017).

Como la satisfaccion laboral es una variable que tiende a in-
fluir en el desempefio de los trabajadores y en el logro de los obje-
tivos de la organizacion, su analisis es un area de oportunidad para
las instituciones de educacion publica, a efecto de mejorar la per-
cepcion y por ende la actitud laboral con el propdsito de acrecentar
el compromiso con la consecucion de los resultados organizacio-
nales mediante la participacion activa y colaborativa de los traba-
jadores que se sienten satisfechos con su organizacion (Ramirez &
Dominguez, 2012; Schyns, Veldhoven & Wood, 2009). Ademas de
que en el presente estudio la pretension es analizar este fenomeno
desde la percepcion de los empleados administrativos, puesto que
tradicionalmente los estudios realizados se enfocan principalmente
en el personal docente.

Con fundamento en Cuadra, Fuentes, Maduefio, Veloso y
Bustos (2012) promover la mejora continua de la organizacion, en
concreto de la satisfaccion laboral del personal, habra de contribuir
a desarrollar actitudes positivas y de bienestar emocional de los tra-
bajadores, representando para una entidad educativa una estrategia
de retencion del talento humano y la oportunidad de asegurar ser-
vicios educativos de calidad en bien de los estudiantes (Alonderie-
ne & Majauskaite, 2016; Dorasamy & Kenneth, 2015; Machado,
2014).

De alli que incluso organismos nacionales e internacionales
se ocupen de promover en sus procesos de certificacion variables e
indicadores relacionados con factores intangibles del capital estruc-
tural de una organizacion, que aseguren contar con ambientes de
trabajos estables, armoniosos y positivos que redunden en la satis-
faccion favorable de la base trabajadora y por ende en el desempeiio
organizacional.

Para Cantén y Téllez (2016) la satisfaccion laboral es un
constructo para el cual no existe a la fecha una definicion unica.
Sin embargo diversas concepciones nos hacen referir a que este fe-
némeno trata basicamente de un estado emocional del personal que
determina en gran medida su satisfaccion con el trabajo (Chiang,
Salazar, Huerta & Nuiez, 2008; Chiang & Ojeda, 2013; Gil, 2017).
Su desarrollo en el personal se gesta a partir de sus experiencias
laborales (Locke, 1976), propiciando la generacién de sentimien-
tos positivos o negativos (Davis & Newstrom, 2007; Shermerhom,
Hunt & Osborn, 1987), que lleva a formar una serie de actitudes
hacia el trabajo producto precisamente de esas experiencias vividas
por los empleados (Sundstorm, 1986).

De acuerdo con Rice, Gentile y McFarlin (1991) representa
la satisfaccion laboral una relacion afectiva de correspondencia de
resultados reales con los esperados en el ambiente organizacional
(Oshagbemi, 1999).

Para el presente estudio se decide abordar el analisis de la
variable de satisfaccion laboral sobre la base del modelo propuesto
por Warr, et al (1979), puesto que exponen una escala de valora-
cion que refleja la experiencia del personal con el cargo retribuido
y que permite recoger con eficacia el contenido del propio trabajo,
midiendo nuestro constructo de interés en dos factores que se es-
quematizan en la Figura 1.
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Figura 1. Modelo teorico base para el andlisis
de la satisfaccion laboral.

La satifaccion laboral es
producto de la

extrinseca

Satisfaccion
intrinseca

‘ t Satisfaccion ‘

La satisfaccion intrinseca refiere a los aspectos relativos a
factores que propician la motivacion derivada del enriquecimiento
que provee el contenido del trabajo de un cargo, mientras que la
satisfaccion extrinseca se relaciona con aspectos digamos ajenos al
propio puesto pero que sin embargo son necesarios atender porque
pueden desarrollar en el empleado insatisfaccion, como por ejem-
plo no contar con las herramientas y condiciones fisicas adecuadas
para desempeiiar las tareas. En el marco de este modelo se estable-
cen las siguientes hipotesis descriptivas del estudio:

. HIP2. La satisfaccion laboral desde la percepcion del
personal administrativo encuestado en la UPT se cate-
goriza en dos factores determinantes: intrinseca y ex-
trinseca

. HIP1. La percepcion del personal administrativo de la
UPT muestra una valoracion favorable.

Fuente: Warr, ef al., 1979.

Se decide estudiar la satisfaccion laboral en la UPT, con mo-
tivo de que se trata de una institucion educativa con un gran sentido
y compromiso con la calidad. Desde hace mas de una década esta
organizacion ha establecido estrategias para gestar y fortalecer en
todo su personal, tanto docente como administrativo, una cultura
de constante evaluacion y certificacion (Lavin, Pedraza & Alvarez,
2008). Ello le ha permitido facilitar la transicion hacia procesos
certificados por la norma ISO, acreditaciones de calidad de sus pro-
gramas educativos, altos estandares de certificacion de sus profe-
sores, resultados excelentes en las evaluaciones de sus egresados
por el CENEVAL (Centro Nacional de Evaluacion). Sin embargo
ha faltado valorar en qué medida el personal administrativo que de
forma indirecta aporta al proceso central (ensefianza-aprendizaje)
cuenta con niveles de satisfaccion laboral positivos. Los resultados
aportaran a los responsables de recursos humanos y directivos de
esta institucion considerar aspectos que esta categoria de personal
califica como importante, a fin de seguir mejorando su compromiso
con la mision de esta institucion.

3.METODO Y MATERIALES

Se realizd estudio con un disefio no experimental, transeccional y
de alcance descriptivo, el cual se llevo a cabo en una organizacion
dedicada a la formacion de capital humano en los niveles de educa-
cion media, profesional y de posgrado, que por cuestiones de confi-
dencialidad convenida con las autoridades se identifica en este tra-



bajo como UPT. Se establecio contacto con autoridad responsable
de la gestion del personal, accediendo colaborar con fines de retro-
alimentacion sobre el fenomeno de analisis expuesto. La poblacion
representd alrededor de cuatrocientos empleados, determinando
el tamafio de muestra (206) con la formula de poblaciones finitas
(Miinch & Angeles, 2005) a un nivel de confianza (Z) de 1.96, un
error muestral (i) de 0.05, y una probabilidad del 50 % (p;q). El tipo
de muestreo fue no probabilistico para la conformacion final de los
206 encuestados que accedieron responder el cuestionario.

Para la recoleccion de datos se aplico la escala general de sa-
tisfaccion (Overall Job Satisfaction Scale) desarrollada por Warr,
et al (1979), considerando una seccion para datos personales, con-
formandose finalmente un cuestionario con dos apartados: seccion
1. Datos generales de los encuestados, seccion II. Corresponde a 15
reactivos para medir la satisfaccion laboral. Esta segunda seccion
contempla la medicién de dos factores intrinsecos y extrinsecos
segun el modelo propuesto por Warr, et al. (1979). Los cuestiona-
mientos expuestos en esta seccion fueron con opciones de respuesta
tipo Likert de cinco puntos 1: Totalmente en desacuerdo, 2: Des-
acuerdo, 3: Neutral, 4: De acuerdo y 5: Totalmente de acuerdo.

Dentro de las técnicas de analisis de datos aplicadas en esta
investigacion se menciona que se usoé el software Statistical Pac-
kage for the Social Sciences (SPSS) version 20. Para el analisis de
los datos se sefiala que se acudio a la estadistica descriptiva y al
analisis factorial exploratorio (AFE) para determinar la estructura
subyacente del constructo de satisfaccion laboral en el contexto par-
ticular de estudio (Hair, Anderson, Tatham & Black, 2008; Hernan-
dez, Fernandez & Baptista, 2010; Kerlinger, 1975; Lloret, Ferreres,
Hernandez & Tomas, 2014). La estadistica descriptiva permitio
caracterizar de manera general a los encuestados y evaluar la per-
cepcion de ellos sobre la valoracion que hacen de los aspectos de
la satisfaccion laboral. Ademas se determind el Alpha de Cronbach
como indice de confiabilidad de la escala.

4. RESULTADOS

Caracterizacion de los sujetos y su percepcion sobre la satis-
faccion laboral

De los empleados encuestados la gran mayoria (72 %) son mujeres.
En relacién con la variable de la edad, se observo que el 75 % se
encuentran entre los 26 a 49 afios, 13 % tiene de 50 afos en adelante
y un 12% tiene entre 18 y 25 afios de edad. E1 58 % de los partici-
pantes estan casados, 28 % son solteros y un 14 % son divorciados
o viven en union libre. En el nivel de escolaridad, un 52% tiene
estudios de licenciatura, seguido del posgrado y la preparatoria que
lograron alcanzar un 23 % y 22 % respectivamente, mientras que
el 3 % solo cuenta con estudios de secundaria. En relacion al tipo
de contratacion, se determind que en un porcentaje mayoritario, los
encuestados tienen cargos de confianza (86 %), un porcentaje del
10% son sindicalizados y 4 % tienen una relacion laboral eventual
mediante la modalidad de contrato. Respecto al tiempo de antigiie-
dad se encontro que el 7 % de los trabajadores tiene mas de 31 afios
laborando para su organizacion, el 55 % entre 6 a 30 afios y 38 %
entre 0 y 5 afos de antigiiedad laboral.

Al aplicar la técnica de analisis factorial se observo que los 15
reactivos de la escala propuesta por Warr, et al. (1979) para medir
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el constructo de satisfaccion laboral se conservan en su totalidad
(KMO de 0,938, un nivel de significancia de 0,000 y una varianza
explicada del 64 %), puesto que obtuvieron la carga factorial ade-
cuada para el tamafio de muestra conformada en el presente estu-
dio (<,40). Sin embargo cabe sefialar que la estructura subyacente
identificada con el analisis factorial permite contrastar el modelo
propuesto por Warr, ef al. (1979), ya que se determinan dos com-
ponentes que exhiben una reagrupacion distinta a la satisfaccion
intrinseca y extrinseca del modelo base, hallazgo por el cual se de-
cidi6 renombrar las dimensiones para el contexto de nuestro estudio
como satisfaccion en el puesto y satisfaccion general.

Los resultados permitieron valorar que efectivamente la va-
riable de satisfaccion laboral no es unidimensional, observando al
igual que Warr, et al (1979) dos factores que caracterizan este cons-
tructo, los cuales mantienen un nivel de confiabilidad de 0,87 y 0,91
respectivamente, considerandose aceptables (Tabla 1).

Tabla 1. Factores de la satisfaccion laboral caso UPT.

Factores

- — 3 — Confiabilidad
Satisfaccion por  Satisfaccion
Descripcion de cada item el puesto general
SI6 - Responsabilidad que se le ha asignado 799 243
S‘Il4 . La variedad de tareas que realiza en su 75 293
trabajo Alfade
SI8 - La posibilidad de utilizar sus capacidades 699 -342 Cronbach
SES - Su superior inmediato 641 462 .870
SE1S5 - Su estabilidad en el empleo 550 414
SE13 - Su horario de trabajo 439 151
SI4- Reconocimiento que obtiene por el trabajo 411 737
bien hecho
SE1- Condiciones fisicas del trabajo -100 -708
SEl_l- El modo en que la Institucion esta 500 668
gestionada
SE7- Su salario 304 643 Alfa de
SI12- La atencion que se presta a las sugerencias 599 643 Cronbach
_que hace ’ . 910
SE3- Sus compaileros de trabajo 350 597
SE9- Relaciones entre directivos y empleados 586 590
SI10- Sus posibilidades de promocionar .537 572
SIZ- leenad para elegir su propio método de 431 569
trabajo

Fuente: Elaboracion de autores.

Se observo una media general de cuatro en los dos factores
determinados para la variable de satisfaccion laboral, que permi-
ten inferir que los encuestados califican positivamente a partir de
sus experiencias laborales, los diferentes aspectos que ocupan su
interés para contribuir a su bienestar emocional en las 4reas donde
proporcionan sus servicios (Figura 2). En relacion con el primer
factor determinado que se denomin6 satisfaccion por el puesto en
el presente estudio, se observa que las principales areas de oportu-
nidad visualizadas con base a la percepcion de los empleados ad-
ministrativos encuestados, se hace mencion al poco reconocimiento
que se otorga por la realizacion del trabajo bien hecho, las condicio-
nes para utilizar sus capacidades, la adecuacion en los horarios de
trabajo y la variedad de tareas realizadas.

El segundo factor que se denomind la satisfaccion general, el
salario, las posibilidades de promocion y la atencion a sugerencias
son los principales elementos que producen mayor insatisfaccion
en los empleados, ello demanda que el personal directivo tome
conciencia de esas areas débiles para contribuir a mejorar la apre-
ciacion de los encuestados en estos aspectos valorados. Se logrd
identificar que existen importantes aspectos que aportan un sentido
de pertenencia y niveles de satisfaccion del personal hacia su centro



laboral, siendo estos la relacion que existe con los directivos y com-
pafieros de trabajo, el grado de responsabilidad asignada, la libertad
para elegir su propio método de trabajo y las condiciones fisicas en
que desarrollan sus actividades. Condiciones altamente valoradas
y que apremian que el personal directivo los tome en cuenta para
contribuir a mejorar los niveles de satisfaccion de los trabajadores.

Figura 2. Medias de la satisfaccion laboral en caso UPT.

saistccion genes [ [ HITNIERERINEAD

Satisfaccion por el
puesto

LRI ET

Fuente: Elaboracion de autores.
5. CONCLUSIONES

El presente estudio da cuenta de la necesidad de valorar la percep-
cion del personal administrativo sobre la satisfaccion laboral pro-
ducto de sus experiencias vivenciales de la cultura, estructuras y
procesos organizacionales. Se observa que de acuerdo con la escala
de valoracion utilizada, los trabajadores administrativos encuesta-
dos califican como de acuerdo (media de 4 en ambos factores deter-
minados, Figura 2) varios aspectos que las organizaciones educati-
vas deben tomar en cuenta para mejorar los niveles de percepcion
en materia de satisfaccion laboral. Por ejemplo, ellos refieren a que
es importante contar con responsabilidad en sus trabajos, que se
diversifiquen sus tareas contenidas en su puesto, que se les permita
utilizar sus capacidades, mantener adecuada relacion con sus supe-
riores, se les permita estabilidad en su empleo y adecuados horarios
de trabajo. Todos estos aspectos valorados en la presente investi-
gacion se agruparon en el factor denominado satisfaccion con el
puesto dentro de la organizacion.

En cuanto al segundo factor que se tituld satisfaccion general,
los encuestados califican alto aspectos que los directivos deben to-
mar en cuenta también para el disefio de sus estrategias de retencion
de personal, y hablamos de que por ejemplo es necesario establecer
estrategias de reconocimiento en las organizaciones por el trabajo
bien desarrollado, mejorar permanentemente las condiciones fisi-
cas donde desarrollan sus tareas los empleados, mejorar el salario
y prestar atencion a las sugerencias de los trabajadores, fomentar
el compatfierismo y trabajo en equipo asi como las relaciones entre
directivos y subalternos, crear los espacios de crecimiento dentro de
la organizacion (promocion) y promover la libertad para desarrollar
sus métodos de trabajo.

Los hallazgos de la presente investigacion nos permiten iden-
tificar dos factores de la variable de estudio, nombrados como satis-
faccion con el puesto y satisfaccion general, dando respuesta de esta
forma al primer cuestionamiento del estudio, que referia a la deter-
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minacion de la estructura subyacente del constructo de analisis. Se
corrobora que la satisfaccion laboral es un concepto complejo y que
presenta una agrupacion distinta a la propuesta de Warr et al (1979);
sin embargo esa es la riqueza de mas estudios empiricos, que des-
de contextos de estudio diferentes pueden aportar caracteristicas de
una variable que contrastan su medicion en otros entornos o unida-
des de analisis, lo cual es de gran contribucion en la generacion y
aporte tedrico de un fenémeno.

Con estos hallazgos se confirma la primera hipétesis des-
criptiva de que son dos factores que caracterizan la satisfaccion
laboral en la UPT, renombrados en este estudio exploratorio por
la naturaleza de los reactivos que agrupé cada dimension, como
la satisfaccion con el puesto y la satisfaccion en general. En rela-
cion con la segunda hipdtesis de investigacion no se rechaza, con
motivo de que en base a la valoracion que hacen los encuestados,
califican en nivel cuatro todos los aspectos relacionados con las dos
dimensiones de la satisfaccion laboral. Este hallazgo es importante
porque en cierta forma muestra lo bien que viene trabajando esta
UPT, ya que no hace muchos aflos empez0 a trabajar la cultura de
la calidad y certificacion de procesos por las normas ISO, asi como
la acreditacion de calidad de sus programas educativos, lo que per-
mite deducir que tales estrategias han contribuido a que el personal
administrativo experimente un estado emocional positivo con su
trabajo y compromiso con la organizacion.

Es preciso reconocer las limitaciones de la presente investi-
gacion, que tratan sus hallazgos de un estudio de caso, lo cual no
demerita los resultados generados, sin embargo ante el enfoque de
la generalizacion de resultados tiene desventajas que pueden ser
atendidas mediante un mayor niamero de investigaciones que anali-
cen la satisfaccion laboral en otras instancias educativas para anali-
zar las tendencias del comportamiento de este fenomeno y disenar
estrategias generalizables partir de la consolidacion de estudios en
el sector educativo. En concreto porque es de gran interés el estudio
de aspectos intangibles como la satisfaccion laboral para el disefio
de estrategias de retencion del talento humano y como parte de una
estrategia de efectividad en el servicio.
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