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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo determinar el nivel de satisfaccion laboral
en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020, durante la crisis sanitaria del COVID —
19. El disefio de investigacion es no experimental, tipo de estudio simple de enfoque descriptivo y
corte transversal, empleando recopilacion de datos e informacion a través de la técnica de encuesta,
e instrumento un cuestionario, el cual consta de 14 items en una escala de 5 niveles diferentes. El
instrumento se aplicé a 73 colaboradores del area operativa de cuatro agencias de la Entidad
Financiera, los datos recolectados fueron procesados mediante el programa estadistico informatico
SPSS y posteriormente analizados para responder a los objetivos de la investigacion. Los
resultados obtenidos indican que el nivel de la satisfaccién laboral en las agencias de una Entidad
Financiera es de nivel regular. Los resultados para las dimensiones fueron: dimension relaciones
interpersonales, nivel bueno con un porcentaje de calificacion del 34.2%; dimensidn aspectos
econdmicos, nivel regular con un porcentaje de calificacion del 52.1%; dimensién condiciones de
trabajo, nivel regular con un porcentaje de calificacion del 41.1%; por Gltimo, dimension
reconocimientos y oportunidades, nivel regular con un porcentaje de calificacion del 39.7%. Se
concluye gue el mayor nimero de colaboradores afirma que el nivel de la satisfaccion laboral es
regular, lo cual se respalda en las dimensiones de la investigacion. Las limitaciones presentadas
fueron la obtencidn de autorizacidn de parte de la empresa para el uso de su nombre en la presente
investigacion; ademas, del arduo trabajo en recolectar la informacion de la muestra seleccionada

debido a los escasos tiempos libres de los colaboradores.

PALABRAS CLAVES: Satisfaccion laboral, clima laboral, desempefio laboral,

motivacién, productividad, entidad financiera.
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Capitulo I: Introduccién

1.1. Realidad problematica

En el afio 2020, el mayor nimero de paises del mundo estuvo involucrado en un
contexto de emergencia sanitaria. Segun datos de la Universidad Johns Hopkins, “Se han
confirmado algo més de 660 millones de casos en todo el mundo y 6,7 millones de
defunciones a nivel global”. Después de todo este tiempo, tan solo hay una nacion en el
mundo que no ha contabilizado ni un solo caso de COVID-19, siendo este el pais de

Turkmenistan (Justo, 2022).

Durante este contexto de pandemia, no solo se presentaron problemas de salud fisicos
en las personas que contraian este virus, sino también inestabilidad emocional debido a los
cambios radicales en las rutinas cotidianas y los sentimientos encontrados causados por el
mismo contexto. En ese sentido, los colaboradores del sector bancario, al continuar con sus
labores de manera presencial, estuvieron expuestos directamente a contagios por COVID 19,
donde tuvieron que ser flexibles ante las nuevas medidas presentadas por el Gobierno, como
protocolos estrictos de sanidad y cambios de horario laboral. Ademas de sobrellevar las
noticias negativas del dia a dia, como pérdidas de familiares, amigos y colegas; sin embargo,
la responsabilidad laboral se mantuvo e incluso se aumentaron las metas para el area
comercial, provocando una disminucién en la satisfaccién de los colaboradores. Esto ha
generado una problematica, ya que, ademas, influye directamente con los niveles de
productividad de la empresa. En este punto, es importante mencionar que, si hablamos del

sector bancario, el capital humano es un factor clave y fundamental para el alcance de los

Péag.
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objetivos; a pesar de ello, las organizaciones financieras han mostrado un nivel muy bajo de
empatia y sensibilidad con sus colaboradores. Al respecto, Raul Sibaja, director de
operaciones de ADP Iberia, comenta que, cuando los empleados no se sienten comprendidos
y valorados, es previsible que tengan menos compromiso laboral y sean menos productivos

en su trabajo (Sisti, 2019).

En Latinoamérica, también es evidente la existencia de este problema; la monotonia
y exigencias en las Entidades Financieras conllevan a un nivel bajo de motivacién. Tal como
lo demostro al realizar un estudio sobre la motivacion de los empleados en distintos paises,
en donde expone que solo un pequefio porcentaje de la poblacion por pais se siente motivado
e involucrado con su trabajo. Ademas, los resultados sefialan que solo 2 paises de América
Latina, siendo Brasil y México, entran al ranking con mayor porcentaje de colaboradores

totalmente motivados (Bohorquez et al. 2020).

En el Peru, precisamente en las Entidades Financieras de la ciudad de Lima, el
desempefio laboral, se presenta en distintos escenarios negativos frente a la pandemia, un
ejemplo de ello es la Entidad Financiera ubicada en la avenida Primavera, en donde se puede
identificar la escasa aplicacion de estrategia organizacional ante el bajo rendimiento laboral
de los colaboradores; estrategias como la falta de incentivos y motivacion para el
cumplimiento eficiente de las metas. Segun Astete (2014) presidente del Comité de Recursos
Humanos de la Camara de Comercio Americana en el Per(, cuatro de cada cinco empresas
capacitan a sus colaboradores a nivel nacional, pero en términos porcentuales solo se destina

el 1% del total del costo laboral, para dicha capacitacidn del personal.

Péag.
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De la presente revision, en la Entidad Financiera se tiene como problematica la baja
satisfaccion laboral de los colaboradores que forman parte del equipo de trabajo en cuatro
agencias de una Entidad Financiera de Lima, en el afio 2020, debido a las diversas
dificultades que ellos presentan para poder llegar a las metas marcadas por la organizacion,
que, a su vez, no son atendidas correctamente por la misma. Entre otros motivos de
insatisfaccion laboral se presenta la sobrecarga de trabajo fuera de horario laboral y por el
cual no se percibe compensacion alguna, poca motivacion por parte de los jefesa cargoy las
frecuentes deficiencias en la realizacion de operaciones como diferencias de dinero al cierre
y/o arqueo de caja; estos testimonios segln propias experiencias de los colaboradores. Por
otro lado, en una encuesta de satisfaccion laboral nacional del afio 2020, se refleja lo antes
mencionado, donde se mostrd que solo el 24% de los consultados se sentia feliz en el trabajo

(Celi, 2020).

Ademas, a través de las encuestas de satisfaccion realizadas a los clientes
mensualmente, de manera virtual y via telefonica, se identifica la poca eficiencia y
compromiso, no solo de los promotores de servicio y asesores de venta, sino también de los
superiores a cargo. Si la empresa no brinda identidad a sus colaboradores, repercute en sus
clientes, lo que muchas veces ocasiona que los clientes prefieran confiar sus finanzas a otras
entidades financieras. Con el tiempo se desencadena diversas consecuencias, por ejemplo:
cierre de agencias, reduccion de utilidades, y en el peor de los casos, despido de

colaboradores y/o recorte de personal.

Péag.
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Debido a estas consecuencias que afectan directamente a los colaboradores, también
se presentan consecuencias que repercuten en la estabilidad econdmica del pais, en temas de

activos, pasivos, como ahorro e inversion, tanto para personas y empresas.

Para ser frente a esta problematica, el presente estudio, describe el escenario para
identificar cuéles son los factores que influyen directamente en la satisfaccion laboral en las

agencias de una Entidad Financiera de Lima, afio 2020.
1.2. Marco tedrico

En el presente espacio se expone el marco teorico, el cual ha sido elaborado de
manera estructurada, para dar a conocer los aspectos como definicion y desarrollo de la

variable, formulacion del problema, objetivos y justificacion de la investigacion.
1.2.1. Satisfaccion Laboral

Andresen, Domsh & Cascorbi (2007) definen la satisfaccion laboral como un estado

emocional agradable y positivo como resultado de la practica misma del trabajo.

Avritzeta & Ayestaran (2002), indican que la satisfaccion laboral es una consecuencia
del trabajo en equipo, debido a que se complementan acciones e iniciativas individuales;

ademas, se afirma, incrementan sus niveles de autonomia y poder (Franz, 1998).

La satisfaccion laboral es el resultado de varias actitudes del trabajador hacia su
centro de trabajo; al respecto, Peird (1984) indica que es “una actitud generalizada ante el
trabajo, considerando que las actitudes responden a un modelo tridimensional compuesto

por una dimensién afectiva, cognitiva y comportamental”.

Péag.
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Locke (1976) y Herzberg (1966) coinciden en que puede haber una relacion entre la
satisfaccion que presenta el empleado y el interés en el trabajo que realiza, el pago, el logro

y el reconocimiento laboral.

Otro concepto de la satisfaccion laboral es la expresada por Loitegui (1990), el cual
la define como una estructura pluridimensional, que depende netamente de la correlacion
entre las caracteristicas personales del colaborador y las caracteristicas del trabajo.
Complementando lo antes mencionado, Kreitner y Kinicki (1997), lo definen como una

respuesta emocional hacia varios aspectos del trabajo.

Para Chiavenato (1986 en Morillo; p. 48) la satisfaccidn laboral se basa en “la actitud
general del individuo hacia su trabajo”. Por otro lado, Robbins (2009), detalla lo antes
mencionado, afirmando que la satisfaccién laboral es un factor de causa — efecto, ya que
quienes estan insatisfechos con el trabajo cotidiano muestran una actitud negativa. Se debe
agregar que, si el colaborador no se siente identificado con la organizacion, esta presentara

problemas de productividad ante el bajo desempefio de los trabajadores.

Por su parte, Eden (2019) indica que la satisfaccion laboral es el nivel en el que el
colaborador estd de acuerdo con el ambiente y factores laborales, donde debe sentirse
valorado y reconocido por su desempefio, evitando realizar tareas faciles que no estén a su

nivel profesional.

Schermerhorn (1993) define la satisfaccion laboral como la reaccion de los
colaboradores en términos de sentimientos y emociones, ante los diversos escenarios en el
trabajo, los cuales abarca temas de remuneracidn y recompensas, la estructura y el ambiente

fisico, y relacion con los compafieros de trabajo. Desde la perspectiva de la psicologia

Péag.
15

Basauri, M.: Sanchez, D.



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA

OEL NoATE “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

organizacional, la satisfaccion laboral se puede definir como “un estado emocional positivo
y placentero resultante de la valoracion personal que hace el individuo sobre su trabajo y

sobre la experiencia adquirida en el mismo”. (Locke, 1976).

La satisfaccion laboral se puede clasificar principalmente en tres disciplinas:
psicologia, recursos humanos y economia. Respecto a psicologia se enfoca en la
comparacion de las actitudes de diversos colaboradores ante el mismo trabajo. Respecto a
los recursos humanos se puede expresar que se enfocan en mantener a colaboradores que
sean de respuesta favorable para la empresa, dejando de lado la motivacién hacia aquellos
gue aun no logran eficientemente sus actividades. Por ultimo, la economia, se basa en la
evaluacion de los factores del empleo y de lo que se puede ofrecer a los colaboradores en
términos de remuneracion salarial, incentivos econdmicos y otros servicios en cuestion de

dinero para hacerlos mas felices y satisfechos (Aguilar, Magafia & Surdez, 2007).

De este modo, Segun Velazquez (2018) la medicion de la satisfaccion laboral se
realiza con una encuesta, la cual abarca temas de compensacion laboral, carga de trabajo,

trabajo en equipo, manejo de recursos, entre otros factores.
1.2.2. Factores que influyen en la satisfaccion laboral, segun autores

Garcia-Bernal et al. (2005) mencionan cuatro factores relacionados a la satisfaccion
laboral, la realizacién personal en el empleo, las condiciones de trabajo, las relaciones
interpersonales y los aspectos econdémicos. Asimismo, Robbins (1998) complementa dicha
informacién mencionando que la satisfaccion laboral esta conformada por qué tan atractiva
es la tarea, las recompensas, las relaciones con los comparieros de trabajo y las condiciones

laborales a las que estan expuestas.
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Locke (1976), expresa que la satisfaccion del colaborador depende de muchos
factores que se presentan en el dia a dia laboral. Peird y Prieto (1996), coinciden con lo
expresado por Locke al mencionar que es la sumatoria del comportamiento de las personas
con los factores externos a ella. Asimismo, Rojas y Valerio (2016) argumentan que la
satisfaccion laboral guarda relacion con los factores intrinsecos y extrinsecos del

colaborador, y que debe ser del conocimiento de sus superiores.

Para complementar las definiciones de satisfaccion laboral, se presentan dimensiones

por diversos autores. Gargallo y Freundlich (2010) exponen las siguientes dimensiones:

o Satisfaccion respecto a la remuneracion o retribucion salarial.

o Satisfaccion respecto al ambiente donde se desarrollan las
actividades laborales, de manera emocional (armonia,

compafierismo, amistad, comunicacién, apoyo) y de manera fisica (orden,

limpieza, espacios)

o Satisfaccion respecto a las emociones y sentimientos con el trabajo
o Satisfaccion con la retroalimentacion recibida
o Satisfaccion con las oportunidades de realizar una linea de carrera'y

obtener ascensos.
o Satisfaccion respecto a la comunicacion con los directivos y la
conexion entre los colaboradores.

o Satisfaccion con la mision, vision y valores de la empresa.

La presente investigacion describe los cuatro factores presentados por Garcia-Bernal

et al. donde se enfocan en la realizacién personal en el empleo, las condiciones de trabajo,
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las relaciones interpersonales y los aspectos econdémicos dentro de una organizacion;
apoyada en los argumentos e informacion expresada por diversos autores respecto a

satisfaccion laboral.

1.2.2.1. Relaciones interpersonales

Son aquellas relaciones reciprocas que se establecen entre dos 0 mas personas,
y son parte fundamental de la vida dentro de la sociedad y en los ambitos en la que la
misma se desarrolla, como el laboral. El trabajo obliga a los colaboradores a
relacionarse con jefes, subordinados, comparieros, clientes, proveedores, etc. Murillo
(2004) hace referencia a ellas expresando que, en el sentido objetivo, relacionarse en
un circulo social donde exista armonia y comunicacion, impulsa al cumplimiento de
actividades dentro de la empresa, todos apuntando a un objetivo en comun. Mientras,
en el sentido subjetivo, el proposito es el crecimiento como seres humanos, buscando
siempre el desarrollo y bienestar personal. Estos argumentos tienen correlacion ya que
“la manipulacién o falta de respeto a la dignidad personal, tarde o temprano daran
resultados negativos tanto en el orden de la productividad como en el humano™

(Murillo, 2004).

En la década de los 30, Elton Mayo, socidlogo y psicologo industrial,
especializado en teoria de las organizaciones y las relaciones humanas, pone énfasis
a la importancia del vinculo humano proveniente de lo social, dentro de las
organizaciones. Para Mayo, nada se logra bajo sometimiento y presion, por el

contrario, trabajar en buenas condiciones y recibir motivacion, incrementa la
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productividad, tal como lo demostré en los experimentos de Hawthorne que liderd

durante 12 afios. (Ramos y Triana, 2007).

Segun Bisquerra (2003), una relacion interpersonal “es una interaccion
reciproca entre dos o mas personas.” Se trata de relaciones sociales que, como tales,

se encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion social.

Para Fernandez (2003), “Trabajar en un ambiente laboral éptimo es
sumamente importante para los empleados, ya que un entorno saludable incide
directamente en el desempefio que estos tengan y su bienestar emocional.” Las
relaciones interpersonales se pueden presentar en distintos escenarios, pero en el
ambito laboral es dificil lograr ese equilibrio entre compafierismo y amistad, puesto
que, si el clima es bastante 6ptimo, se llegan a entablar lazos afectivos de amistad que

sobrepasan las barreras del trabajo.

1.2.2.2. Aspectos econémicos

En cuestion de factores econdmicos dentro del &mbito laboral, es dificil
obtener informacién y brindar una opinién acertada, puesto que depende de la
necesidad de cada persona, respecto al puesto laboral y al estado socioeconémico al
que pertenece dentro de la sociedad. Sin embargo, es un factor importante que motiva
la continuidad del colaborador en la empresa, evaluando la relacion del trabajo

realizado con lo percibido econdmicamente, hablando de sueldos y salarios.
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El pago de salarios por la labor realizada bajo un contexto de dependencia del
trabajo es un factor clave, por lo que el area de Recursos humanos evalla
detalladamente para lograr que el aspecto econémico sea de gran motivacion para el

trabajador (Llovera, 2020).

La remuneracion que se le otorga al colaborador, considerada desde el punto
de vista economico, dentro de la sociedad, tiene dos facetas. Por un lado, se encuentra
el pago que el empleador debe otorgar a los empleados por las labores que estos

realizan y por otro lado, el colaborador al ofrecer sus servicios a cambio de dinero.

Llovera (2020) El economista Messina, en un articulo para el Banco
Interamericano de Desarrollo trata el tema de la “productividad de las empresas y el
vinculo con la remuneracion de los trabajadores”, indica que las investigaciones
experimentales realizadas, teniendo en cuenta los distintos escenarios econémicos,

por cultura o leyes, han verificado lo siguiente:

Los mejores salarios se dan en las empresas mas grandes, debido a que estas
comparten sus utilidades con sus colaboradores, los cuales estdn debidamente

categorizados y calificados como buenos profesionales.

Respecto a la presente investigacion, la Entidad Financiera estudiada es la
organizacion mas grande del Perl em el sector bancario y financiero; lo que se
entiende como un optimo lugar de trabajo o “mejor lugar para trabajar”, a la vez de

contar con todos los beneficios econémicos y otorgar un buen pago.

Péag.
20

Basauri, M.: Sanchez, D.



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”
1.2.2.3. Condiciones de trabajo

Las condiciones laborales son un conjunto de factores que pueden afectar de
manera negativa la salud de los colaboradores si no hay un buen manejo ni estrategias

dentro de la organizacion.

Respecto a las condiciones laborales, segun Castillo & Prieto (2000), son
todos aquellos factores y caracteristicas que giran en torno al trabajo, y como estas
impactan en las personas, sean factores de caracter psicologico o de espacios fisicos,

condiciones laborales como la higiene, seguridad, tecnologia, etc.

Cabe resaltar la importancia de contar con condiciones humanitarias de trabajo
para construir buen clima laboral. Las personas aspiran a tener no solo un empleo,

sino un buen empleo, donde se sientan valorados y comodos.
Factores que forman parte de las condiciones laborales:

Las condiciones de trabajo cubren una amplia gama de temas y cuestiones,
desde las horas de trabajo (periodos de descanso y horarios de trabajo) hasta la
remuneracién, como también las condiciones fisicas y las demandas mentales que se
imponen en el lugar de trabajo. Sin embargo, en este punto de la investigacién, sobre
las condiciones de trabajo, tocaremos el escenario distinto al de los aspectos

econémicos.

La seguridad en el trabajo, la limpieza y el orden de las diversas areas, forman
parte de un buen ambiente en la organizacion, donde no solo se obtiene tranquilidad

y comodidad en los colaboradores, sino también mayor productividad.
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La manera de equilibrar la vida laboral con las exigencias de la familia y la
vida fuera del trabajo es otro punto que se debe mencionar, ya que las exigencias del
trabajo no deben repercutir en el horario del mismo; donde se debe respetar los
tiempos de descanso en la semana, en el dia y las vacaciones segun ley. La no
discriminacion, la proteccion contra el acoso y la violencia, tanto fisica como
psicoldgica, en el trabajo son elementos basicos de la relacion laboral y la proteccion

de todos los trabajadores.

“Los trabajadores deben estar protegidos contra las enfermedades en general
0 las enfermedades profesionales y los accidentes resultantes de su trabajo”, esto de
acuerdo con la Constitucién de la Organizacion Mundial del Trabajo (OIT). No
obstante, millones de colaboradores viven otra realidad, muy distinta a lo mencionado
lineas arriba. De conformidad con las estimaciones globales més recientes de la OIT,
cada afio se producen 2,78 millones de muertes relacionadas con el trabajo, de las

cuales 2,4 millones estan relacionadas con enfermedades profesionales.

Arocutipa (2014) “Las empresas, para ahorrar costos, no implantan todas las
medidas de seguridad necesarias, como la construccion de salidas alternativas o la

instalacion de sistemas de monitoreo y alarma.”

Los recursos tecnoldgicos son de vital importancia, pieza fundamental en la
automatizacién de procesos y desarrollo de las actividades bancarias del dia a dia.
Para el eficiente cumplimiento de las tareas se necesita equipos en excelente estado

de funcionamiento, actualizados a las exigencias del mercado. Por lo tanto, esta
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vinculada directamente al estado del entorno laboral, el cual refiere a la calidad de los

equipos, de la infraestructura, entre otros factores

Unas buenas condiciones laborales ofrecen mdltiples beneficios tanto a la

empresa como a sus trabajadores.

1.2.2.4. Reconocimientos y oportunidades

Cepeda, Salguero, & Sanchez (2015) el reconocimiento laboral es “El
conjunto de estrategias que utilizan las empresas para premiar a sus trabajadores, con
el proposito de reforzar aquellas conductas positivas alineadas con la direccion

estratégica” (p. 37)

Como en toda situacién de la vida, nos agrada recibir felicitaciones luego de
haber logrado una meta u objetivo; en el caso de las empresas también es de suma
importancia el reconocimiento al haber culminado una jornada laboral, puesto que
cada dia es un reto distinto y un logro culminar con éxito. Sin embargo, no todas las
empresas tienen este concepto y no valoran el esfuerzo de su principal fuente de
productividad. Acorde con una reciente encuesta realizada por Gallup, el 65% de los
trabajadores consultados confirmaron que no han percibido ningdn tipo de

reconocimiento laboral por parte de su organizacion. (Lépez, 2022).

Los pequefios detalles como mensajes personalizados, reuniones con los
directivos o entrega de obsequios sorpresa son ejemplos de reconocimiento. En este

punto es importante mencionar, que, la presente Entidad Financiera, reconoce e
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incentiva a los colaboradores realizando lo antes mencionado, al cumplir sus metas
mensuales y competir con muchas personas de su area. Esto respecto a
reconocimiento a nivel empresa; ya que el reconocimiento que cada supervisor y/o

gerente de agencia le da a su colaborador, es de manera independiente.

En este contexto, los ascensos y la promocion a un cargo mas relevante son

reconocimientos con mayor valor para el colaborador.

Cuando se premia a los colaboradores por su buen desempefio, éstos se sienten
valorados y aumenta el compromiso con la empresa. Cualquier tipo de
reconocimiento, es muy bien recibido por los colaboradores, 1o que a su vez aumenta
su productividad y aumenta la probabilidad de que su permanencia en la empresa sea

mas larga (Da Silva, 2021).

1.3. Justificacion
1.3.1. Justificacion tedrica

En el presente estudio es indispensable la realizacion de la justificacion tedrica,
debido a la existencia de diversos autores, que han estudiado la satisfaccién laboral en
diversas empresas de servicio, desde afios atras; donde como punto clave entra este estudio
para complementar la informacion de dichos autores, que en algunos casos presentan
opiniones contradictorias, ademas de brindar mayor conocimiento en el contexto del afio
estudiado, ya que estamos en un cambio constante, haciendo que la teoria contenga
informacién veridica. Por otro lado, un punto diferenciador con los estudios anteriores es

que se realizara una investigacion mas delimitada, siendo este una Entidad Financiera con

Péag.
24

Basauri, M.: Sanchez, D.



1 UPN
ot Woe “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

gran prestigio, donde se expondra los cambios repentinos a raiz de la pandemia, y se
aportard a manera de definicion en base a experiencia de los propios colaboradores de las

agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020.

1.3.2. Justificacion practica

Como estudio descriptivo, se hace énfasis en la prevencion de posibles
consecuencias que traeran problemas iguales o0 muy similares en diversas instituciones
bancarias y sus diversas sedes y/o agencias, netamente a nivel nacional; puesto que se
describen caracteristicas y comportamientos emocionales presentados en tiempos de covid-
19 en un pais con inestabilidad en temas de salud. Esto aportara de manera positiva al sector
bancario, ya que podran identificar los factores de real importancia que repercuten en el
comportamiento y satisfaccion del colaborador, ante sus funciones laborales. De manera
descriptiva, se aportara informacion veridica de la satisfaccion laboral de cuatro agencias

de una Entidad Financiera de Lima, 2020.

1.4. Objetivos
1.4.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion laboral en las agencias de una Entidad Financiera de

Lima, 2020.
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1.4.2. Objetivos Especificos

o Determinar el nivel de las relaciones interpersonales en las agencias
de una Entidad Financiera de Lima, 2020.

o Determinar el nivel de los aspectos economicos en las agencias de
una Entidad Financiera de Lima, 2020.

o Determinar el nivel de las condiciones de trabajo en las agencias de
una Entidad Financiera de Lima, 2020.

o Determinar el nivel de los reconocimientos y oportunidades en las

agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020.

1.5. Antecedentes
1.5.1. Antecedentes Internacionales

A continuacién, se presentan cuatro investigaciones realizadas en el ambito

internacional:

Segun Carranceja (2017), en su tesis titulada “Anélisis de la satisfaccion laboral en
el sector bancario: aplicacion al Banco Santander”, su objetivo fue analizar la satisfaccion
laboral de los empleados del sector financiero, exactamente en el banco Santander de
Espafia, durante una época critica para el rubro bancario. La metodologia de estudio fue
tedrico descriptivo, teniendo como instrumento a la encuesta basada en el cuestionario de
satisfaccion laboral, la cual presenta 23 preguntas realizadas mediante una escala Likert. Se

tomd como muestra a colaboradores de las oficinas comerciales del Banco Santander,
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especificamente en la ciudad de Santander. Resultados: Se obtuvo como resultado clave, la
existencia de una relacion significativa, entre la satisfaccion y motivacion laboral, afirmando
que la satisfaccion laboral es buena en la entidad financiera estudiada; sin embargo, se
concluye que el area de Recursos Humanos debe continuar poniendo atencién a las practicas
de motivacion para generar una satisfaccion laboral, sobre todo en los colaboradores que

tienen contacto directo con los clientes.

Segun Calderon (2016) en su tesis titulada “Nivel de Satisfaccion laboral que poseen
los trabajadores del area administrativa de la municipalidad de Huehuetenango” nos indica
que la satisfaccion laboral es un resultado emocional que muestran los colaboradores de una
organizacion ante el trabajo que realizan. La presente investigacion tenia como objetivo
determinar el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores municipales al realizar sus
tareas y obligaciones asignadas. Ademas, se concluye que en el ambito psicoldgico se debe
tener bien presente la rama industrial, la cual se encarga de estudiar el comportamiento
humano dentro de la organizacién; resaltando la importancia de conocer el estado emocional
de sus empleados en los diversos &mbitos como remuneracién, clima laboral, la relacion con

el jefe y uno de los primordiales, lo satisfechos que se encuentran con el trabajo que tienen.

Segun Espinoza (2020) En su tesis titulada “Importancia del clima laboral para el
trabajador de América Latina en los ultimos 5 anos”, tiene como objetivo identificar la
importancia con la que se afronta este tema tan importante como lo es el clima laboral para
el desempefio del trabajador de América latina en los ultimos 5 afios. Se elaboré una revisién
sistematica de 86 investigaciones cientificas de las cuales 21 se encuentran alineadas al

objetivo general. Como base de datos se us6 ProQuest. Como limitaciones se tiene que son
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pocos los paises quienes toman la debida importancia a un estudio de clima laboral para el
desempefio eficiente del colaborador. Los estudios revelan que hay variables que afectan en

el clima laboral, estas son la motivacion, el estrés y el bienestar en el trabajo.

Segtin Bendek Bendek & Areo (2019) “Estudio sobre el nivel de satisfaccion laboral
en los trabajadores del Banco Caja Social sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota D.C”
tiene como objetivo identificar el nivel de satisfaccion existente en los trabajadores del
Banco Caja Social-Sucursales Las Aguas y Avenida 19 Bogota-Colombia, mediante el
analisis descriptivo exploratorio mixto (cualitativo-cuantitativo). La muestra fue finita no
probabilistica por conveniencia de 14 personas. Los resultados evidencian un nivel medio
alto de satisfaccion laboral en general; y un nivel bajo de insatisfaccion relacionado
directamente con el tipo de contratacion. Se concluye que, la escasa estrategia

organizacional, conlleva a niveles bajos de satisfaccion.
1.5.2. Antecedentes Nacionales

A continuacion, se presentan cuatro investigaciones realizadas en el &mbito nacional

(Perq):

Cardoza et al. (2019). En su tesis titulada “Satisfaccion con la vida y satisfaccion
laboral” presenta como objetivo determinar la relacion que existe entre la satisfaccion con la
vida y satisfaccion laboral en una universidad privada de Chimbote. La metodologia es de
tipo descriptivo y correlacional, de disefio no experimental. La poblacion estudiada fue de
130 colaboradores administrativos, 51 de ellos pertenecientes al género femenino y 79 de
género masculino. Mediante dos cuestionarios, uno por variable, se realiz6 el recojo de

informacién. Como resultado se comprob6 que existe una relacion positiva alta (r=0.765)
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significativa (p<0,05) entre la satisfaccion con la vida y la satisfaccion laboral, es decir a

mayor satisfaccion con la vida, mayor sera la satisfaccion laboral.

Pozzuoli (2019) “Satisfaccion laboral en los colaboradores del banco BBVA Per(
agencia Trujillo 2018”. tiene como objetivo identificar el nivel de satisfaccion laboral de los
colaboradores del Banco BBVA Peru Agencia Trujillo, en el afio 2018. La metodologia fue
investigacion no experimental, transversal, descriptiva. La poblacion fue de 30
colaboradores del Banco. Los datos recolectados fueron procesados a través del IBM SPSS
Versidn 25., posteriormente presentadas en tablas estadisticas. Se concluye que, respecto a
la primera dimension, existe 40% de alta satisfaccion laboral en los colaboradores; en la
segunda dimension, se evidencia una paridad de porcentajes debido a que la encuesta
contiene preguntas de contexto inverso, al igual que en la dimensién 3, donde respecto a
explotacion laboral hubo por parte de los colaboradores un total desacuerdo con un 71% y

parcial satisfaccion laboral con un 29%, en la dimension 4 con un 23%.

Alarcon y Laguna (2022). "Cultura organizacional y satisfaccion laboral en el
segmento de Scotiabank y el dominio de la experiencia del cliente (2021)" analiza la relacién
entre la cultura organizacional y la satisfaccion laboral en el segmento de Scotiabank y el
dominio de la experiencia del cliente (2021) El disefio es no experimental correlativa de
enfoque cuantitativa. La muestra de la encuesta fueron 108 empleados y gerentes de la
misma area. Se utilizaron dos instrumentos para la recoleccion de datos. Se utiliz6 un
cuestionario de 16 preguntas propuesto por (Cortés y Leal, 2019) para la variable clima
organizacional. Para las variables de satisfaccion laboral se utilizo6 el cuestionario elaborado

por Marin y Placencia, 2017, el cual contiene 24 preguntas, y ambas opciones de respuesta
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se basan en una escala de Likert. El resultado obtenido evidencia que hay estadistica para

rechazar la hipdtesis. Se encontrd correlacion entre las variables.

Landeo (2018) “Gestion de Recursos Humanos de Empleados y Satisfaccion Laboral
en Banco Falabella, Santa Anita, 2018”. El objetivo principal de este estudio fue esclarecer
la relacién entre la gestion de recursos humanos y la satisfaccion laboral de los empleados
del Banco Falabella, Santa Anita en el afio 2018. Esta investigacion se realizd mediante un
método deductivo y de enfoque cuantitativo, de estudio descriptivo correlativo, disefio no
experimental de corte transversal. La muestra fue 92 empleados de la empresa, utilizando
técnicas de encuesta para la recoleccion de datos, y utilizando como instrumento un
cuestionario de escala Likert de 17 preguntas. Este estudio concluye que existe una
correlacion positiva muy fuerte entre las variables de gestion de recursos humanos y la

satisfaccion laboral de los empleados del Banco Falabella, Santa Anita, 2018.

1.6. Formulacion del problema
1.6.1. Problema general

¢Cual es el nivel de la satisfaccion laboral en las agencias de una Entidad

Financiera de Lima, 20207
1.6.2. Problemas Especificos

o ¢Cudles son los factores que intervienen en las Relaciones

interpersonales en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020?
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o ¢Cuéles son los factores que intervienen en los aspectos econémicos
en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020?

o ¢Cuéles son los factores que intervienen en las condiciones de
trabajo en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020?

o ¢Cuéles son los factores que intervienen en los reconocimientos y

oportunidades en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 20207

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar el nivel de satisfaccion laboral en las agencias de una Entidad

Financiera de Lima, 2020.
1.7.2. Objetivos especificos

o Determinar el nivel de las relaciones interpersonales en las agencias
de una Entidad Financiera de Lima, 2020.

o Determinar el nivel de los aspectos econdmicos en las agencias de
una Entidad Financiera de Lima, 2020.

o Determinar el nivel de las condiciones de trabajo en las agencias de
una Entidad Financiera de Lima, 2020.

o Determinar el nivel de las condiciones de trabajo en las agencias de

una Entidad Financiera de Lima, 2020.
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Capitulo 11: Metodologia

El presente capitulo desarrolla la metodologia utilizada en la investigacion, lo cual
abarca el enfoque y tipo de estudio, disefio de la investigacion, la determinacion y la
conformacion de la muestra, la técnica e instrumentos de recoleccion y analisis de datos, el

procedimiento empleado, y los andlisis estadisticos.
2.1. Matriz de operacionalizacion de la variable

Para visualizar de forma organizada y resumida los puntos mas importantes de la
presente investigacion, los cuales se detallaron tedricamente en el capitulo introduccion, se

presenta la matriz de operacionalizacion de la variable. Ver Anexo 4, tabla 26.
2.2. Enfoque del estudio
Cuantitativo

El estudio que sustenta esta tesis se considera de enfoque cuantitativo, el cual, segin
Sampieri et al (2003), abarca la recoleccion y el analisis de datos numéricos con el uso de la

estadistica, para responder preguntas de investigacion y probar hipotesis planteadas.

Este enfoque, analiza datos cuantitativos desde una perspectiva exacta y objetiva, el

cual permite medir la variable.
2.3. Disefio de Investigacion

No experimental

Péag.
32

Basauri, M.: Sanchez, D.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

OEL NoATE “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

La investigacion no experimental, se enfoca en la no manipulacion deliberada de las
variables, en otras palabras, solo tiene como objetivo la observacion de los factores,
fendmenos y circunstancias en su contexto natural, con intencion de ser analizadas

detalladamente.

Con respecto a lo antes mencionado, esta investigacion emplea este disefio debido a
que se enfocara en el analisis tanto de los datos como de los resultados, sin alterar

informacidn ni presentar propuesta alguna de mejora a emplear.
2.4. Tipo de estudio
Descriptivo

La investigacion que se lleva a cabo es de tipo descriptiva, ya que se describe la
informacidn y datos proporcionados del comportamiento de los colaboradores frente a sus

actividades laborales.
Corte Transversal

Tipo de investigacion el cual analiza datos de variables recopiladas en un periodo de

tiempo sobre una poblacion muestra.
2.5. Poblacién y muestra

Segun Arias-Gomez et al. (2016), la poblacién es un conjunto de sujetos, segmentado,
accesible y de caracter limitado de acuerdo con caracteristicas requeridas, el cual sera el

referente para, posteriormente, hacer la eleccion de la muestra.
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La poblacién esta conformada por colaboradores de cuatro agencias de una Entidad
Financiera, especificamente del distrito de Surco, Lima, Peru. Las personas que laboran en esta

agencia se detallaran por puesto de trabajo en la misma:

Tabla 1 Poblacién del estudio

Agencia Nro. De colaboradores
Agencia Primavera 19
Agencia Monterrico 14
Agencia El Polo 19
Agencia Jockey 21
Total 73

Fuente: Elaboracién propia

Segun Lopez (2004) la muestra es un subconjunto o parte del universo o poblacion
en que se llevara a cabo la investigacion. Hay procedimientos para obtener la cantidad de los
componentes de la muestra como férmulas, I6gica y otros que se veran mas adelante. La

muestra es una parte representativa de la poblacion.

El muestreo que se utilizo fue el no probabilistico intencional, debido a que no toda
la poblacidn tiene la misma posibilidad de ser escogida para la muestra, como se puede
apreciar lineas arriba, la muestra seleccionada cumple patrones o caracteristicas en comdn,

perteneciendo al area operativa de las agencias seleccionadas para la investigacion.
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Segtn Otzen y Manterola (2017), el muestreo no probabilistico intencional “Permite
seleccionar casos caracteristicos de una poblacion limitando la muestra sélo a estos casos.
Se utiliza en escenarios en los que la poblacion es muy variable y consiguientemente la

muestra es muy pequena.”

En ese sentido, en esta investigacion, la muestra no probabilistica por conveniencia
censal estd conformada por 73 colaboradores del area operativa, no incluye cargo funcional
y/o directivo, de cuatro agencias de una Entidad Financiera de Lima; los cuales incluye el
puesto de promotores de servicio, asesores de venta, guia de agencia y supervisores del area

comercial.

Se detalla la distribucion respectiva para contribuir con la realizacion del presente

trabajo.

Tabla 2 Agencias de la Entidad Financiera estudiada

Agencia Nro. de colaboradores
Agencia Primavera 19
Agencia Monterrico 14
Agencia El Polo 19
Agencia Jockey 21
Total 73

Fuente: Elaboracion Propia
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2.6. Validacién y Confiabilidad
Validez

En el presente estudio se realizé los pasos correspondientes para validar el instrumento de
recoleccion de datos, completando el certificado de validez de contenido del instrumento, el cual
contiene carta de presentacion, definicion conceptual de la variable y sus dimensiones, matriz de
operacionalizacion de la variable, matriz de consistencia, y el instrumento cuestionario de

elaboracion propia. Ver Anexo 1, Anexo 2 y Anexo 3.
Confiabilidad

Se realizd el anédlisis de fiabilidad del instrumento mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniendo como resultado 0.949 tal como se puede apreciar en la tabla 6,
es decir que cada uno de los indicadores, aporta de manera eficiente al total de la escala; lo que

indica que el instrumento es altamente confiable; por lo tanto, es aplicable al estudio.

Oviedo y Campo-Arias (2005) indican que el coeficiente Alfa de Cronbach “Es un indice
usado para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una escala, es decir, para evaluar

la magnitud en que los items de un instrumento estan correlacionados”.

Tabla 3 Confiabilidad del instrumento

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.949 14

Fuente: Elaboracion propia

Péag.
36

Basauri, M.: Sanchez, D.



1 UPN
ot Woe “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

2.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Tabla 4 Técnica e instrumento

TECNICA | INSTRUMENTO VARIABLE ESCALA
] y Donde 1 es
. ) Satisfaccion
Encuesta Cuestionario nuncay 5 es
laboral ]
siempre

Fuente: Elaboracién propia

Técnica

De acuerdo con Garcia Ferrando (1993), una encuesta es una investigacion realizada sobre una
muestra de sujetos representativa de un colectivo mas amplio, que se lleva a cabo en el contexto
de la vida cotidiana, utilizando procedimientos estandarizados de interrogacion, con el fin de
obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de caracteristicas objetivas y subjetivas de

la poblacion.

En esta oportunidad para medir la satisfaccion laboral se utilizo la técnica de encuesta para la

recoleccion de datos e informacion.
Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario compuesto por 14 items con

alternativas de respuesta cerrada, totalmente relacionadas con la variable y sus respectivas
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dimensiones. Medido mediante escala tipo Likert con 5 niveles de medicion, de elaboracion

propia.

Para Fabila et al (2013), el cuestionario Likert es un metodo de recopilacion de datos,
mayormente utilizado para investigaciones en ciencias sociales y humanas, donde frecuentemente
el objeto de estudio lo constituyen seres humanos, debido a su capacidad de respuesta emotiva y

sincera.
Aplicacion: Colaboradores de cuatro agencias de una Entidad Financiera de Lima.

El cuestionario presenta items con sus respectivos puntajes, los cuales se procesan y evallan
para interpretar las opiniones de la muestra seleccionada, siendo el principal objetivo determinar

el nivel de satisfaccion laboral en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020.
Descripcion

El instrumento consta de 14 items y se responde en una escala de 5 niveles diferentes:

Tabla 5 Escala de valoracion

Variable: Satisfaccién laboral

1) Nunca
2) Casi nunca
Escala 3) A veces

4) Casi siempre

5) Siempre

Fuente: Elaboracion propia

Calificacion:
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Se asignd un valor determinado a cada item, el cual se procesa, se ordena y se prepara para su

interpretacion.

Se realizd la validacion del instrumento a traves del juicio de expertos, donde tres docentes
calificados de grado magister de la facultad de Negocios de la Universidad Privada del Norte,
emitieron su conformidad y aprobacién del instrumento presentado con el fin de desarrollar

eficientemente la presente investigacion.

A fin de verificar la confiabilidad de los instrumentos aplicados, en la presente investigacion,

se utilizé el método de consistencia interna a través del coeficiente alfa de Cronbach.
2.8. Andlisis de los datos

Para el analisis descriptivo se empled un analisis de datos estadisticos. Una vez realizada la
encuesta, los datos fueron tabulados en documento Excel, donde se trabajaron los baremos para la
variable y las dimensiones. Se consideraron nuevos niveles de medicion: Donde 5 es Muy bueno;

4, Bueno; 3, Regular; 2, Malo; 1 Muy malo, tal y como se puede apreciar en la tabla 6.

Tabla 6 Niveles de valoracion

Variable: Satisfaccion laboral

1) Muy malo

2) Malo
Nivel 3) Regular

4) Bueno

5) Muy bueno

Fuente: Elaboracién propia
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Para contar con informacion ordenada y veridica ser procesé los datos en el programa
estadistico informéatico SPSS, con el fin de contar con los resultados de manera descriptiva,
con tablas de frecuencia y graficos de barras en porcentajes, de esta manera se tuvo una mejor

representacion y codificacion del comportamiento de la variable y sus dimensiones.
2.9. Aspectos éticos

La presente investigacion fue realizada demostrando la debida responsabilidad en el
procesamiento y tratamiento de datos, cumpliendo criterios y principios éticos. Se acudié a
informacion de fuentes confiables, citadas adecuadamente, para la medicion de los datos.
Asimismo, se realizd la recoleccion de datos mediante el instrumento debidamente validado, y

respetando la decisién de discrecion de la identidad por parte de la muestra seleccionada.

Las autoras de la presente investigacion consignaron la informacion de manera honesta y

transparente, manejando los resultados de manera objetiva, sin manipulacion alguna.

Se cumplio con la normativa de la Universidad Privada del Norte, respetando los puntos de

evaluacion y transparencia.
2.10. Procedimiento

Con semanas de anticipacion, se realizaron las coordinaciones con los supervisores del area
operativa de las cuatro agencias a evaluar, para de cierta forma, tener una autorizacion vocal, por
parte de un representante de la empresa. De esta manera se brindé informacién detallada sobre la

investigacion a realizar y sus respectivos objetivos.

e Se realizé la validacion por juicio de expertos a nuestros instrumentos por docentes

especializados de nuestra universidad.
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e Se digitalizo el instrumento para la recoleccion de datos en la plataforma de

Formularios de Google.

e Se compartié el formulario a los representantes de cada agencia, de la Entidad

Financiera.

e Con la autorizacion respectiva, se procedié a enviar los consentimientos informados
a cada colaborador de la empresa para la aprobacion de la participacion voluntaria y

anonima.
e Se aplico la técnica de encuesta a los colaboradores voluntarios.

e Se elabor6 la base de datos en la nube, donde se procesé las respuestas de cada

colaborador mediante el puntaje por cada item en el programa de Microsoft Excel.

e Se procedio a copiar los datos del instrumento al Software para Analisis de Datos

Estadisticos SPSS version 29.0

e En funcidén a cada objetivo especifico planteado, se analizaron e interpretaron los

datos de la variable y sus dimensiones, obteniendo los resultados.

e Se elabor6 la discusion de los hallazgos, discusién, conclusiones y

recomendaciones.
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Capitulo I11: Resultados

En el presente capitulo se mostraran los resultados obtenidos a través de la aplicacion del

instrumento de estudio, siendo en este caso una encuesta a los colaboradores de agencias de una

entidad financiera en Lima en el afio 2020, evaluando la variable satisfaccién laboral.

3.1. Resultados de la variable Satisfaccion laboral

Tabla 7 Resultado de la variable Satisfaccion laboral

VARIABLE
N %
Muy mala 0 0.00%
Mala 6 8.2%
Regular 31 42.5%
Buena 26 35.6%
Muy buena 10 13.7%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

VARIABLE

Porcentaje

Mala Regular

NIVEL

llustraciéon 2 - Grafico de barras resultado de la variable

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos para la variable, luego de ser analizada descriptiva y
estadisticamente, determina que el nivel de Satisfaccion laboral en las agencias de una Entidad
Financiera de Lima en el afio 2020 se presenta de manera regular, teniendo el maximo porcentaje

en el rango de niveles.

Interpretacion: Se obtuvo una mayor calificacion en el nivel “regular”, siendo este de
42.5%, seguido por el nivel “buena” con una calificacion de 35.6%. Asimismo, el nivel “muy
buena” con una calificacion 13.7%. Por ultimo, se presenta un porcentaje de 8.2% para el nivel

“mala”.

Los resultados del andlisis de la variable evidencian que el total de encuestados, siendo
estos colaboradores de la Entidad Financiera, se sienten continuamente insatisfechos en la
empresa. Esto debido a diversos factores, los cuales se detallaran luego del anélisis e
interpretacion de los resultados de las dimensiones, relaciones interpersonales, aspectos

econdmicos, condiciones de trabajo y reconocimiento y oportunidades.
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3.2. Resultado de las dimensiones

Dimensién 1: Relaciones interpersonales

Tabla 8 Resultados dimensionl

D1
N %
Muy mala 2 2.7%
Mala 10 13.7%
Regular 21 28.8%
Buena 25 34.2%
Muy buena 15 20.5%
Total 73 100.00%
Fuente: Elaboracion propia
D1
.
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
NIVEL

llustracion 3 - Grafico de barras dimension 1

Fuente: Elaboracion propia
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Los resultados obtenidos para la primera dimension, luego de ser analizada descriptiva y
estadisticamente, determina que el nivel de relaciones interpersonales en las agencias de una
Entidad Financiera de Lima en el afio 2020 es “buena” teniendo el maximo porcentaje en el rango

de niveles.

Interpretacion: Se obtuvo una mayor calificacion en el nivel “buena”, siendo este de 34.2%,
seguido por el nivel “regular” con una calificacion de 28.8%. En tercer lugar, el nivel “muy buena”
con 20.5%. Cabe resaltar que un minimo porcentaje de la poblacion afirma que los niveles de
relaciones interpersonales son “mala” y “muy mala”, calificando con 13.7% y 2.7%

respectivamente.

Los resultados del analisis de la primera dimensién, evidencia que el total de encuestados,
siendo estos colaboradores de la Entidad Financiera, sitdan a las relaciones interpersonales en un
escenario regular. Esto debido a diversos indicadores que se presentan en el dia a dia de los
colaboradores dentro de la organizacion, realizando actividades con alto riesgo de pérdida de
dinero y bajo horario laboral estricto, en el cual muchas veces los trabajadores no se sienten
valorados por la empresa, ya que a pesar de sus grandes esfuerzos y compromiso con la
organizacion, es muy dificil acceder a un permiso salvo situaciones de suma urgencia, sobre todo
en el escenario frente a la COVID 19, donde la Entidad Financiera mostr6 poca sensibilidad ante
emergencia de familiares; ademas de que se evidenciaba el trato diferente hacia algunos
colaboradores por factores como el tiempo que llevaban en la empresa, cargo y relaciones
personales; esto provocd que los colaboradores no logren total identificacion con la organizacion
y solo se mantengan laborando por necesidad econdémica. Por otro lado, la relacion con los

comparieros de trabajo es de vital importancia, ya que representa un vinculo afectivo que influye
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directamente en las emociones de las personas. Segun los resultados que se muestran en la tabla 9
se puede interpretar que existe buena relacion entre comparieros de trabajo, logrando identificar
las debilidades que posee cada colaborador y trabajar en ello como equipo, para de esta manera,
lograr los objetivos y metas asignadas por la empresa. Por ultimo, establecer una buena relacién
de trabajo con los directivos y ejecutivos coopera con el avance eficiente de las actividades, puesto
que se requiere comunicacion entre colaborador y su superior para exponer los objetivos con la
serie de funciones a realizar; ademas de que los colaboradores sean escuchados al presentar dudas,
quejas o sugerencias. Segun los resultados de la encuesta, especificamente del item 3, presentados
en la tabla 11, se evidencia que solo el 12.33% considera que siempre toman en cuenta las ideas

que proponen para la mejora de las actividades laborales.
Luego de todo lo expuesto lineas arriba, se puede interpretar de manera general que las

relaciones interpersonales estan en un nivel regular, pero con tendencia a mejora, en lo cual se

debe prestar mayor importancia a los indicadores antes mencionados.
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La siguiente seccion muestra detalladamente los resultados de los items de la primera
dimension, los cuales que fueron presentados mediante la técnica de encuesta, instrumento

cuestionario a la poblacion y muestra seleccionada.

Las tablas 9, 10, 11, 12 muestran lo antes mencionado.

1- ¢Larelacion con mis compafieros de trabajo me permite reconocer las

debilidades que tengo?

Tabla 9 Resultado item 1

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 3 4.11%
Casi nunca 7 9.59%
A veces 23 31.51%
Casi siempre 32 43.84%
Siempre 8 10.96%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

Relaciones interpersonales

50.00% 43.84%
40.00% 31.51% Nunca
30.00% Casi nunca
20.00% 9.59% 10.96% A veces
. 0 *

10.00% 4.11% . Casi siempre

0.00% H Siempre

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustraciéon 4 - Grafico de barras, dimensién 1, item 1

Fuente: Elaboracién propia
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Segun los resultados obtenidos de la encuesta realizada, el 4.11% indican que
“nunca” han podido reconocer sus debilidades mediante sus comparieros de trabajo; el
31.52% de los colaboradores manifiesta que a veces ha presentado este tipo de situaciones y
finalmente solo el 10.96% siempre han podido reconocer las debilidades que presentan por

medio de los compafieros de trabajo.

Interpretacion: Acorde a los resultados obtenidos, se puede identificar que el mayor
namero de respuestas se encuentra en la opcion “casi siempre”; llegando a la conclusion de
que los colaboradores trabajan con personas que ayudan a que de una u otra forma puedan
reconocer las debilidades entre si y darlas a conocer para poder trabajar en la mejora de cada

uno.

2- ¢ El trato hacia los colaboradores se muestra a todos por igual?

Tabla 10 Resultado item 2

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 3 4.11%
Casi nunca 15 20.55%
A veces 23 31.51%
Casi siempre 23 31.51%
Siempre 9 12.33%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Relaciones interpersonales

40.00%
31.51% 31.51% Nunca
30.00%
20.55% Casi nunca
0,

20.00% 12.33% A veces
10.00% 4.11% . Casi siempre

0.00% B Siempre

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustraciéon 5 - Grafico de barras, dimension 1, item2

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados acordes a la encuesta realizada indican que, el 4.11% marcé la opcién
“nunca”; el 20.55% marcd la opcidn “casi nunca”; el 31.51% marc6 la opcion “a veces” y el
mismo porcentaje de colaboradores marcé la opcion “casi siempre”; y el 12.33% indico la

opcion “siempre”.

Interpretacion: De acuerdo al andlisis, se puede identificar que la mayoria de los
colaboradores sienten que el trato entre todos los colaboradores a veces es igual entre todos,
con un porcentaje también considerable y quizas hasta preocupante es se manifieste que casi
nunca hay un trato de igualdad, ya que para que una persona pueda poder desarrollar bien
sus labores debe de sentirse bien, tranquilo y tener la confianza de que todo se desarrolle de

manera justa e igualitaria para todos.

3- ¢Consideran y toman en cuenta las ideas que propongo para la mejoria de las

actividades laborales?
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Tabla 11 Resultado item 3

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1.37%
Casi nunca 16 21.92%
A veces 28 38.36%
Casi siempre 19 26.03%
Siempre 9 12.33%
Total 73 100%

Fuente: Elaboracion propia

Relaciones interpersonales

50.00%
40.00% 38.36% Nunca
30.00% 21.92% 26.03% Casi nunca
20.00% 12.33% A veces
10.00% 1.37% . Casi siempre
0.00% B Siempre
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustraciéon 6 - Grafico de barras, dimensién 1, item 3

Fuente: Elaboracion propia

El 1.37% de los colaboradores indica que “nunca”; se toman en cuenta las ideas que
proponen, el 21.92% “casi nunca”, el mayor porcentaje esta en la opcion “a veces” con
38.36%, después de ello se encuentra con un 26.03% “casi siempre” y el 12.33 selecciond la

opcidn siempre.

Péag.

Basauri, M.: Sanchez, D.
50



UNIVERSIDAD
PRIVADA

OEL NoATE “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, la mayoria de los encuestados
indican gque a veces, se considera 'y toman en cuenta las ideas que se proponen en busca de
la mejoria de las actividades laborales; es muy importante que la empresa preste atencion a
las sugerencias que proponen los empleados , ya que ellos son el motor principal , el recurso
mas importante que poseen, y si por algun motivo lo proponen es para buscar obtener

mejores resultados y desarrollar sus labores de una mejor manera.

4- ;He encontrado amigos en esta empresa?

Tabla 12 Resultado item 4

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0.00%
Casi nunca 5 6.85%
A veces 21 28.77%
Casi siempre 28 38.36%
Siempre 19 26.03%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracién propia
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Relaciones interpersonales

50.00%
40.00% 38.36%
P 28.77% Casi nunca
30.00% : 26.03%
A veces
20.00% .
Casi siempre
10.00% 6.85%
M Siempre
0.00%
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustracién 7 - Grafico de barras, dimensién 1, item 4

Fuente: Elaboracioén propia

El 0% de colaboradores indicé “nunca”, el 6.85% casi nunca, el 28.77% un
porcentaje considerable indica que “a veces” ha encontrado amigos dentro de la
organizacion”; el 38.36% marco la opcion “casi siempre”; y finalmente, el 26.03% indico

“siempre.

Interpretacion: Se identifica un alto porcentaje en que casi siempre se encuentra
amigos dentro de la empresa, un factor muy importante, teniendo en cuenta lo que realmente
significa ser un amigo. Segun los resultados obtenidos, se puede evidenciar que la mayoria
de las veces se puede encontrar personas en quien confiar y asi poder ayudarse mutuamente

y asi crear un buen clima laboral.
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Dimension 2: Aspectos econdmicos

Tabla 13 Resultados dimensién?2

D2
N %
Muy mala 1 1.4%
Mala 2 2.7%
Regular 38 52.1%
Buena 23 31.5%
Muy buena 9 12.3%
Total 73 100.00%
Fuente: Elaboracién propia
D2
. _
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
NIVEL

llustracion 8 - Gréafico de barras, dimensiéon 2

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados obtenidos para la segunda dimension, luego de ser analizada descriptiva y

estadisticamente, determina que el nivel de los aspectos economicos en las agencias de una Entidad
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Financiera de Lima en el afio 2020 se present6 de manera “regular”, teniendo el maximo porcentaje

en el rango de niveles.

Interpretacion: Se obtuvo una mayor calificacion en el nivel “regular”, siendo este de
50.00%, seguido por el nivel “muy buena” con una calificacion de 22.2%. Se presenta coincidencia
en la calificacion de los niveles “buena” y “mala”, presentando un porcentaje de 16.7%

individualmente. Por tltimo, el menor porcentaje corresponde al nivel “muy mala” con 5.6%.

Los resultados del analisis de la segunda dimensién, evidencia que el total de encuestados,
siendo estos colaboradores de la Entidad Financiera, sitian a los aspectos econémicos en un nivel
regular. Esto debido a diversos factores que la organizacion presenta ante sus colaboradores, que
si bien es cierto es uno de los factores mas importantes de motivacion y permanencia en la empresa.
En primer lugar, describiendo el indicador “relacion trabajo-salario” se interpreta que solo “a
veces” se logra el equilibrio, tal como se muestra en la tabla 14. Esto se debe a la sobre carga de
trabajo, actividades y responsabilidades que se debe realizar, el cual no se ve compensando
econdmicamente, en la remuneracion basica, puesto que trabajar directamente con atencion al
cliente y manipulacion de dinero, tanto fisico como virtual, es un factor de riesgo. La Entidad
Financiera, maneja dos modalidades en turno de trabajo, siendo estas jornada parcial y jornada
completa, donde los colaboradores realizan las mismas actividades, pero con diferencia de horas
y beneficios, esta situacién no se muestra equitativa ya que aquellos que pertenecen a la modalidad
“part time” o jornada parcial, disponen de menos horas laborales, por ende, menos tiempo para el
cumplimiento de metas comerciales. Esto genera incomodidad a los trabajadores ya que muchos
de ellos no disponen del tiempo suficiente para laborar en la modalidad “jornada completa”, por

temas de estudio, salud y/o familia. Ademaés, en temas de ingresos mensuales, aquellos

Péag.
54

Basauri, M.: Sanchez, D.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

OEL NoATE “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

colaboradores pertenecientes a la modalidad “jornada parcial” perciben ingresos menores en
comparacion con la otra modalidad. Como consecuencia de esta asignacion de metas comerciales
no equitativas, el personal no llega a cumplirlas y muchas veces estd en la mira de un posible
despido. Para evitar estas consecuencias que, por obvias razones afectan de manera econémica a
los colaboradores, preocupados y abrumados solicitan de manera rapida apoyo a sus contactos,
amigos y familiares, para que puedan adquirir un producto o servicio en la Entidad Financiera, de
esta manera, la ayuda brindada coopera con el cumplimiento de las metas a nivel individual y nivel
agencia. Sin embargo, es una problematica sobre todo para aquellos colaboradores que recién se
incorporan a la empresa, puesto que no manejan una red de contactos amplia, y muchas veces no

son ayudados por el equipo de trabajo. Esta situacion provoca gran insatisfaccion laboral.

Por otro lado, interpretando el indicador ingresos econémicos (complementos
econdmicos), respecto a beneficios por ser padre/madre de familia, se otorga una asignacion
familiar en el mes de febrero, como parte del bono escolaridad, que aporta de manera positiva
a la finanza familiar. Asimismo, se otorga una bonificacion complementaria a los
colaboradores por el cumplimiento de las metas comerciales; no obstante, solo es para
aquellos colaboradores que forman parte de la jornada completa. Ademas, detallando el tema
de beneficios por transporte y/o desplazamiento de plaza, se evidencia segln experiencia de
los colaboradores que se percibe un porcentaje de ingreso detallado como “movilidad”, el
cual tiene como objetivo que el colaborador perciba un ingreso mensual mas equipado, muy
a parte del sueldo fijo, ya que el concepto movilidad no se considera para el calculo de
gratificacion, incentivos por productividad ni participacion de utilidades de ley. Esto permite
que el colaborador disponga de este dinero Unicamente para transportarse a su lugar de

trabajo; ademas en muchas situaciones, este dinero se puede ahorrar, si se desea caminar 0
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hacer uso de la movilidad que la misma empresa brinda como beneficio extra a sus

colaboradores.

Por altimo, el indicador facilidad de apoyo econdmico-estudiantil se interpreta segln
la tabla 15 que solo “a veces” se brinda este beneficio. Esta calificacion se debe a que solo
se otorga un 10% de descuento en algunas instituciones estudiantiles, donde se puede realizar
cursos extracurriculares. Por otro lado, la empresa brinda promociones y descuentos en
establecimientos autorizados, como restaurantes, tiendas de calzado, recreacion y estética;

lo cual forma parte de los beneficios econémicos.
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La siguiente seccién muestra detalladamente los resultados de los items de la segunda
dimension, los cuales que fueron presentados mediante la técnica de encuesta, instrumento

cuestionario a la poblacion y muestra seleccionada.
Las tablas 14, 15y 16 muestran lo antes mencionado.

5- ¢La remuneracion que percibo est4 dentro del plazo y va de acuerdo con las
actividades laborales que realizo?

Tabla 14 Resultado item 5

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1.37%
Casi nunca 8 10.96%
A veces 35 47.95%
Casi siempre 19 26.03%
Siempre 10 13.70%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracién propia
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Aspectos econdmicos

60.00%
50.00% 47.95%
r Nunca
40.00% .
Casi nunca
30.00% 26.03%
W A veces
20.00% 9
’ 10.96% 13.70% Casi siempre
10.00%
? 1.37% . W Siempre
0.00%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustraciéon 9 - Grafico de barras, dimensién 2, item5

Fuente: Elaboracién propia

El 1.37% indica en la escala que nunca percibe una la remuneracién que va de acuerdo con
las labores que desempefian; el 10.96% indica que “casi nunca”; el 47.95% indica que “a veces”;
el 26.03% marcé la opcion “casi siempre”; mientras que el 13.70% de los encuestados indicd

“siempre”.

En este analisis se puede evidenciar que un gran porcentaje de colaboradores manifiestan
tener ciertos inconvenientes respecto a los temas salariales, se hace notar la disconformidad que
hay entre las labores que se tienen que realizar con el pago percibido, lo que también podria

interferir en la buena realizacién de las actividades laborales.

6- ¢La empresa brinda apoyo econémico cuando lo necesito? (adelanto de pago,

facilidad y convenios con instituciones educativas).

Péag.

Basauri, M.: Sanchez, D.
58



I UNIVERSIDAD

ot Woe “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

Tabla 15 Resultado item 6

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 2 2.74%
Casi nunca 17 23.29%
A veces 25 34.25%
Casi siempre 21 28.77%
Siempre 8 10.96%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Aspectos econdmicos

40.00%
< oo; 34.25%
30'00; 28.77%
. (]
5 00% 23.29% Nunca
. 0
20.00% Casi nunca
. (2]
15.00% 10.96% A veces
10.00% Casi siempre
9 2.74%
>-00% W Siempre
0.00%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustracion 10 - Grafico de barras, dimension 2, item 6

Fuente: Elaboracion propia

Respecto a la pregunta 6, el 34.25% indica que solo a veces la organizacion apoya a
los colaboradores econdmicamente cuando se necesita, ademas un 10.96% afirma que

siempre han sido beneficiados por la empresa.
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Interpretacion: Se identifica un alto porcentaje en que a veces los colaboradores son
beneficiados con apoyo econdmico cuando lo necesitan, esto indica que la empresa tiene presente
a sus trabajadores y les brinda un soporte ante cualquier emergencia o situacion que ponga en
apuros a sus colaboradores. Esta accion hace que los miembros de la organizacién puedan
fidelizarse y comprometerse al realizar sus actividades. Sin embargo, hay un grupo de
colaboradores que menciona que casi hunca reciben apoyo, esta respuesta se puede vincular con

la falta de trato de igualdad que anteriormente se analizo.

7- ¢Percibo ingresos adecuados respecto a transporte y familia? (Beneficios
complementarios).

Tabla 16 Resultado item 7

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 0 0.0%
Casi nunca 3 4.11%
A veces 29 39.73%
Casi siempre 22 30.14%
Siempre 19 26.03%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Aspectos econdmicos

50.00%
42.47%
40.00% N
31.51% unca
30.00% Casi nunca
20.55%
20.00% Aveces
Casi siempre
10.00%
1.37% 4.11% B Siempre
0.00%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustracion 11 - Gréfico de barras, dimensién 2, item 7

Fuente: Elaboracién propia

En este item se muestra que un 1.37% de la muestra indica que nunca reciben bonos
complementarios, el 4.11% casi nunca, el 31.51%, el 42.47 % casi siempre y finalmente el 20.55%

siempre.

Interpretacion: Se identifica un alto porcentaje en que casi siempre la entidad financiera
otorga bonos de transporte y que beneficien a la familia, indicador muy importante ya que para
cada uno colaborador es una tranquilidad que la empresa donde se labora también tenga en cuenta

a la familia y que apoye con ciertos bonos para el bienestar de todos.

Péag.

Basauri, M.: Sanchez, D.
61



UNIVERSIDAD
PRIVADA

OEL NoATE “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

Dimensién 3: Condiciones de trabajo

Tabla 17 Resultados dimension 3

D3
N %
Muy mala 2 2.7%
Mala 9 12.3%
Regular 30 41.1%
Buena 18 24.7%
Muy buena 14 19.2%
Total 73 100.000
Fuente: Elaboracién propia
D3
)
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena

NIVEL

llustracién 12 - Grafico de barras, dimensiéon 3

Fuente: Elaboracién propia

Los resultados obtenidos para la tercera dimension, luego de ser analizada descriptiva

y estadisticamente, determina que el nivel de las condiciones de trabajo en las agencias de
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una Entidad Financiera de Lima en el afio 2020 se presenta de manera “regular”, teniendo el

maximo porcentaje en el rango de niveles.

Interpretacion: Se obtuvo una mayor calificacion en el nivel “regular”, siendo este de
41.1%, seguido por el nivel “buena” con una calificacion de 24.7%. En tercer lugar, el nivel
“muy buena” con 19.2%. En cuarto lugar, el nivel “mala” con 12.3% y en ultimo lugar el

nivel “muy mala” con 2.7%.

Los resultados del analisis de la tercera dimension, evidencia que el total de
encuestados, siendo estos colaboradores de la Entidad Financiera, situan a las condiciones
de trabajo en un nivel regular. Esto debido a diversos indicadores como la comodidad en
espacios fisicos, uso de recursos de calidad, y el cumplimiento de horario laboral
(descansos). Describiendo el primer indicador, se puede apreciar en la tabla 18 una mayor
calificacion para el nivel “casi siempre”, esto debido a que la Entidad Financiera, trabaja con
una empresa tercerizada de servicio de limpieza, la cual se encarga del completo aseo de
cada espacio dentro de las agencias bancarias. Por otro lado, respecto al orden en los espacios
de trabajo, depende Unicamente del trabajo de todos los colaboradores, en la manera como
se organizan y cudles son los valores de cada persona. Sin embargo, es un poco complicado
de mantener siempre todo organizado, dado que las actividades dentro de un banco siempre
requieren de concentracion y el horario dentro de ella no es nada flexible, por temas de que

cada colaborador se enfoca en el alcance de sus metas.

El siguiente indicador, dentro de la dimension condiciones de trabajo abarca al uso
de recursos de calidad; recursos materiales y tecnoldgicos, que son de vital importancia para

la realizacion de actividades. Segun los resultados obtenidos, los cuales se aprecian en la
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tabla 19, se puede interpretar que “casi siempre” se trabaja con recursos tecnoldgicos en
buen estado, que aporta en la realizacion eficiente de las actividades y al cumplimiento de
metas. Es de suma importancia contar con equipos tecnoldgicos actualizados y en buen
funcionamiento, ya que las funciones en una Entidad Financiera se realizan de manera rapida
y no puede existir algun error o falta en el sistema, como fallas en el servidor, aplicativo
inoperativo, corte de fluido eléctrico o ruptura de fibra dptica; puesto que como ya se
menciono lineas arriba, se trabaja con responsabilidad de dinero, y todo error o pérdida de
este, se carga directamente al colaborador responsable. A pesar de la buena calificacién
otorgada por los mismos encuestados, es importante mencionar que en algunas
oportunidades las computadoras y las herramientas de deteccion de billetes falsos, presentan
desperfectos, afectando el curso fluido del trabajo, puesto que se debe esperar a que personal
autorizado llegue a repararlo. Otro punto importante en este indicador es el uso de recursos
materiales, dentro del cual incluye material de oficina y elementos fisicos; tales como hojas
bond, lapiceros, papel contometro para la impresion de vouchers, grapadoras, perforadoras,
calculadoras, entre otros materiales. Se debe reconocer que la organizacidn equipa bien a
cada agencia, brindando todos los materiales que se utilizan en el dia a dia, todo debidamente

ordenado y categorizado dentro de armarios y lockers.

Ademas, se debe considerar dentro de una buena condicion de trabajo, a los espacios
de seguridad ante desastres naturales o humanos, como salidas de emergencia, alarmas,
sefializacion y una buena estrategia de prevencion de riesgo. En el caso de las agencias de la
presente Entidad Financiera, solo se cuenta con una puerta de ingresos y salidas, haciendo

que la seguridad dentro de ella ante posibles siniestros se vea afectada.
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Por altimo, el horario laboral asignado por la empresa y bajo el régimen laboral, tal
como se aprecia en latabla 20, “casi nunca” se cumple. Este indicador es el mas alto respecto
a mala calificacion; los colaboradores cumplen estrictamente con su horario de ingreso a las
agencias de la Entidad Financiera, sin embargo, no tienen un horario de salida en especifico,
a pesar de que en el contrato se especifica el rango de horas a laborar. Se sabe que el trabajo
en una Entidad bancaria es de mucha responsabilidad, y que muchas veces se hace necesario
permanecer un momento mas dentro de ella para subsanar algin error o inconveniente
presentado en el dia, pero los tiempos sobrepasan el limite de salida, provocando
incomodidad, molestia y desagrado en todos los colaboradores que especialmente tienen
urgencia de retirarse. A pesar de este escenario, no existe compensacion alguna para
reconocer el tiempo extra de permanencia en el lugar de trabajo. El tema de descansos por
almuerzo se maneja principalmente con los superiores de cada colaborador, teniendo cada
uno, un horario en especifico, siendo estrictamente respetados por ley. Sin embargo, es muy
importante hacer énfasis en los descansos por salud, ya que Unicamente se otorga permisos
cuando ven al colaborador muy delicado de salud, y no pueda desempefiar eficientemente
sus labores. Situaciones en las que se presenta malestar general o fiebre, son atendidas
ambulatoriamente en la misma agencia, y de manera individual, puesto que cada uno debe
buscar su bienestar personal. Solo en casos extremos, se da la facilidad de retirarse del lugar
de trabajo para ser atendidos por un profesional de la salud. Los descansos por temas médicos
se respetan siguiendo lo recomendado por el especialista de salud, siempre y cuando se

presenten documentos debidamente sustentados firmados al area correspondiente.
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La siguiente seccion muestra detalladamente los resultados de los items de la tercera
dimension, los cuales que fueron presentados mediante la técnica de encuesta, instrumento

cuestionario a la poblacion y muestra seleccionada.
Las tablas 18, 19 y 20 muestran lo antes mencionado.

8- ¢ Desarrollo mis actividades laborales en un espacio amplio, cbmodo y limpio?

Tabla 18 Resultado item 8

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1.37%
Casi nunca 3 4.11%
A veces 23 31.51%
Casi siempre 31 42.47%
Siempre 15 20.55%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Condiciones de trabajo

50.00%
39.73%
40.00%
30.14% )
30.00% 26.03% Casi nunca
20.00% Aveces
Casi siempre
10.00% 9
’ N M Siempre
0.00%
Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustracion 13 - Grafico de barras, dimension 3, item 8
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Fuente: Elaboracién propia

La mayor puntuacion de porcentaje se encuentra en que “a veces” desarrollan las

actividades en un lugar comodo y limpio con un porcentaje 39.73%.

Interpretacion: Se identifica un alto porcentaje en que solo “a veces” se trabaja en un
lugar comodo y limpio, es un buen indicador ya que, al ser una entidad bancaria, debe de
tener los cuidados necesarios para que sus colaboradores puedan desempefiar sus funciones
de manera tranquila, teniendo en cuenta que esta protegido y evitando incomodidades en las

estructuras y espacios brindadas.

9- ¢Los recursos tecnoldgicos que me brinda la empresa estan en buen estado,
actualizados, acorde a mis responsabilidades y metas por cumplir?

Tabla 19 Resultado item 9

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1.37%
Casi nunca 7 9.59%
A veces 27 36.99%
Casi siempre 28 38.36%
Siempre 10 13.70%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Condiciones de trabajo

50.00%
40.00% 36.99% 38.36% Nunca
30.00% Casi nunca
20.00% 13.70% A veces
10.00% 9.59% Casi siempre

0.00% 1.37% I M Siempre

.00%
Nunca Casi nunca Aveces Casisiempre Siempre

llustracion 14 - Grafico de barras, dimension 3, item 9

Fuente: Elaboracién propia

Solo 1.37% de los encuestados indica que “nunca” cuentan con los recursos
tecnoldgicos para poder trabajar de manera correcta, el 9.59% “casi nunca”, el 36.99% solo

“a veces”, el 38.36% “casi siempre” y por ultimo el 13.70% que siempre.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, los colaboradores sienten que solo a
veces cuentan con los recursos necesarios para poder cumplir con las tareas asignadas,
ademas de apoyarse con programas para gque cada colaborador llegue a su meta y cumpla sus

responsabilidades de la mejor manera.

10- ¢Mi horario laboral asignado por la empresa cumple el régimen dia a dia,

sin sobrepasar las exigencias del trabajo?
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Tabla 20 Resultado item 10

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 10 13.70%
Casi nunca 25 34.25%
A veces 16 21.92%
Casi siempre 16 21.92%
Siempre 6 8.22%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Condiciones de trabajo

40.00% 34.25% Nunca
30.00% 21.92% 21.92% Casi nunca
9 13.70%
20.00% ° 8.22% A veces
10.00%
0.00% - Casi siempre
Nunca Casi nunca Aveces Casisiempre Siempre m Siempre

llustracion 15 - Grafico de barras, dimensién 3, item 10

Fuente: Elaboracioén propia

El 13.70% de los encuestados indican que nunca se cumple el horario laboral de acuerdo

con el régimen laboral, el 34.25% casi nunca, el 21.92% casi siempre y el 8.22% siempre.

Interpretacion: Los colaboradores encuestados manifiesta que casi nunca se cumple con el

horario laboral acordado en el contrato laboral, este resultado es de resaltar ya que se estaria
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vulnerando y no tomando en cuenta los acuerdos previamente evaluados. Si los colaboradores no
se sienten respetados, esto puede afectar al rendimiento de los trabajadores. En algunos casos, los
empleados son estudiantes a la vez, los cuales se ven afectados por tener que estar dependiendo de

los horarios que se le permita salir y terminar la jornada laboral, afectando los estudios que llevan.
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Dimensién 4: Reconocimiento y oportunidades

Tabla 21 Resultados dimension 4

D4
N %
Muy mala 1 1.4%
Mala 3 4.1%
Regular 29 39.7%
Buena 27 37.0%
Muy buena 13 17.8%
Total 73 100.00
Fuente: Elaboracién propia
D4
. —
Muy mala Mala Regular Buena Muy buena
NIVEL

llustracion 16 - Grafico de barras, dimensiéon 4

Fuente: Elaboracién propia
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Los resultados obtenidos para la cuarta dimension, luego de ser analizada descriptiva
y estadisticamente, determina que el nivel de reconocimiento y oportunidades en las agencias
de una Entidad Financiera de Lima en el afio 2020 se presenta de manera regular, teniendo

el nivel mas alto de porcentaje en el rango de niveles.

Interpretacion: Se obtuvo una mayor calificacion en el nivel “regular”, siendo este de
39.7%, muy cerca el nivel “buena” con una calificacion de 37.0%. En tercer lugar, el nivel
“muy buena” con 17.8%. En cuarto lugar, el nivel “mala” con 4.1% Yy por ultimo el nivel

“muy mala” con 1.4%.

Los resultados del analisis de la cuarta dimensidn, evidencia que el total de
encuestados, siendo estos colaboradores de la Entidad Financiera, sitian a los
reconocimientos y oportunidades en un nivel regular; con un alto nivel de tendencia a
mejora. Los indicadores que se analizaron responden al resultado de la dimension, los cuales
son, desarrollo personal, capacitacion y ascensos, y motivacién (recompensa por buen
desempefio).

Interpretando los resultados del primer indicador, segun la tabla 23 se expone que
los colaboradores “casi siempre” se siente capaz de realizar tareas diferentes eficientemente
y que satisfagan las necesidades de la empresa; guarda correlacion con los resultados del
siguiente indicador, el cual abarca temas de capacitacion y ascensos. La Entidad Financiera
brinda constante capacitacion, para que su personal esté debidamente preparado ante las
actividades presentes y posiblemente futuras, todo mediante el Campus virtual de la
organizacion, donde, de manera semanal, se envian actividades, casos, ejemplos y mas

material audiovisual. Depende de cada colaborador darle uso adecuado y el maximo
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provecho con miras a la obtencion de un ascenso a mediano plazo. Por tltimo, la motivacion,
es otro indicador con una alta calificacion negativa por parte de los encuestados, lo cual se
refleja en la tabla 25, en donde se interpreta que no se valora el trabajo realizado por los
colaboradores. Adicional a ello, falta implementar mejores estrategias al programa de
reconocimiento, puesto que solo reciben incentivos, aquellos colaboradores que cumplen sus
metas del mes; este reconocimiento se otorga de manera trimestral, como bonificacion
complementaria, formando parte del ingreso mensual, sim embargo solo aplica a los

colaboradores de jornada completa.
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La siguiente seccion muestra detalladamente los resultados de los items de la cuarta
dimension, los cuales que fueron presentados mediante la técnica de encuesta, instrumento

cuestionario a la poblacion y muestra seleccionada.

Las tablas 22, 23, 24 y 25 muestran lo antes mencionado.

11- ¢ Los periodos de descanso y vacaciones se cumplen a pesar de la sobre carga

de tareas en temporadas de transito laboral pesado?

Tabla 22 Resultado item 11

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 4 5.48%
Casi nunca 8 10.96%
A veces 33 45.21%
Casi siempre 19 26.03%
Siempre 9 12.33%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Total

50.00% 45.21%
45.00%
40.00%
35.00% Nunca
30.00% 26.03% Casi nunca
25.00%
20.00% A veces
15.00% 10.96% 12.33% Casi siempre
10.00% 5.48% W Siempre

5.00%

0.00%

Nunca Casi nunca Aveces Casisiempre Siempre

llustracion 17 - Grafico de barras, dimension 4, item 11

Fuente: Elaboracién propia

Es este punto de la encuesta se puede evidenciar que el mayor porcentaje muestra
que a veces se cumplen con los tiempos de descansos y vacaciones con 45.21%, siendo una

alta proporcion muy alarmante.

Interpretacion: Segun los datos recolectados, tener un 45.21% de colaboradores que
indican que solo a veces se cumplen y respetan los tiempos de descansos y vacaciones
previamente coordinados; en este caso es alarmante la cifra mencionada, ya que este punto
va relacionado a la pregunta anterior, el que no se respeten los derechos que presenten los
colaboradores, por tener demanda de trabajo, afecta y ocasiona incomodidades en cada uno,

ya que es algo que le corresponde obligatoriamente.

12- ¢(Me siento capaz de realizar tareas diferentes eficientemente y que

satisfagan las necesidades de la empresa?
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Tabla 23 Resultado item 12

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1.37%
Casi nunca 4 5.48%
A veces 24 32.88%
Casi siempre 31 42.47%
Siempre 13 17.81%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

Total

45.00% 42.47%
40.00%
35.00% 32.88%
30.00% Nunca
25.00% .
. 000/2 17.81% Casi nunca
15.00% A veces
10.00% 5.48% Casi siempre

5.00% 1.37%

0.00% ] Siempre

Nunca Casi nunca Aveces Casisiempre Siempre

llustracién 18 - Gréfico de barras, dimensién 4, item 12

Fuente: Elaboracioén propia

Los resultados acordes a la encuesta realizada indican que, el 61.37% marco la opcion
“nunca”, el 5.48% “casi nunca”, el 32.88% ‘“casi siempre” y finalmente el 17.81%

“siempre”.

Interpretacion: Se identifica un alto porcentaje respecto a que casi siempre los

colaboradores se sienten capaces de realizar las diversas tareas eficientemente con un valor
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DEL NORTE

de 42.47%, lo que indican que los mismos trabajadores saben lo importante que son para la
empresa y que a la vez son pieza fundamental para el crecimiento de esta. Por otra parte,
también hay un elevado porcentaje que piensa que solo a veces, puede ser esto porque en
ocasiones la empresa por recarga de trabajo no respeta los tiempos que les corresponden a
los colaboradores por ejemplo como se puede evidenciar en los horarios de trabajo y los de

descanso.

13- ¢El banco me brinda programas constantes de capacitacion para la
realizacion de las tareas, con oportunidad de ascenso?

Tabla 24 Resultado item 13

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 1 1.37%
Casi nunca 3 4.11%
A veces 10 13.70%
Casi siempre 34 46.58%
Siempre 25 34.25%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracion propia
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Total
50.00% 46.58%
40.00% 34.25% Nunca
30.00% Casi nunca
A veces
0,
20.00% 13.70%
Casi siempre
10.00%
° 137% 411% W Siempre
0.00%
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

llustracion 19 - Gréafico de barras, dimensién 4, item 13

Fuente: Elaboracién propia

El 1.37% de los encuestados indican que nunca se brindan programas de capacitacion
y oportunidades de ascensos, el 4.11% casi nunca, el 13.70%a veces, el 46.58% casi siempre

y el 34.25% siempre.

Interpretacion: Los colaboradores encuestados manifiestan que casi siempre reciben
capacitaciones y tienen la oportunidad de ascender. Es importante que los trabajadores
puedan sentir esa preocupacion por parte de la empresa, que los incentive a crecer y no
quedarse en un solo puesto, sino que mediante las capacitaciones puedan seguir una linea de

carrera y asi poder superarse.
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14- ¢/La organizacion valora el trabajo realizado por sus colaboradores, se
preocupa por la motivacion de ellos y emplea programas de recompensas por el
cumplimiento de metas asignadas?

Tabla 25 Resultado item 14

Escala Cantidad Porcentaje
Nunca 2 2.74%
Casi nunca 23 31.51%
A veces 22 30.14%
Casi siempre 17 23.29%
Siempre 9 12.33%
Total 73 100.00%

Fuente: Elaboracién propia

25.00% N Total
) 30.14%
30.00%
25.00% 23.29%
. Nunca
20.00%
Casi nunca
15.00% 12.33%
10.00% A veces
5.00% 2.74% Casi siempre
. (] -
0.00% W Siempre
. (]
Nunca Casinunca A veces Casi Siempre
siempre

llustraciéon 20 - Grafico de barras, dimensién 4, item 14

Fuente: Elaboracion propia
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Segun los datos recopilados el 31.51% de los colaboradores indican que casi nunca reciben

motivacion por parte de las superiores, un 30.14 % a veces y el 23.29 casi siempre.

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos, los colaboradores indican no reciben
ninguna motivacion para poder realizar sus labores, y a la vez llegar a sus metas asignadas. Es muy
importante que los superiores reconozcan los esfuerzos puestos para poder realizar un trabajo

eficiente, y a la vez obtener buenos resultados
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Capitulo IV: Discusion y conclusiones

4.1. Discusion

El objetivo general de la presente investigacion fue: Determinar el nivel de
satisfaccion laboral en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020. Las
dimensiones medidas y que permitieron establecer indicadores fueron: Relaciones
interpersonales, aspectos econdmicos, condiciones de trabajo, y reconocimientos y

oportunidades.

Con respecto a la dimension relaciones interpersonales, los resultados obtenidos
evidenciaron que el 34.2% de la muestra expresa que el nivel es bueno dentro de las agencias
bancarias donde laboran. De acuerdo con ello, se afirma lo que Murillo (2004) expresa que,
relacionarse en un circulo social donde exista armonia y comunicacion, impulsa al

cumplimiento de actividades dentro de la empresa, todos apuntando a un objetivo en comdn.

En el caso de la segunda dimension, aspectos econdémicos, los resultados obtenidos
evidenciaron que el 52.1% de la muestra expresa que el nivel es regular. Donde la muestra
afirmé en todos los items que la remuneracion acorde al trabajo y los beneficios econémicos
se dan de manera regular. Ante lo afirmado, se confirma lo expresado por Llovera 2020 en
los antecedentes de esta investigacion, quien nos dice que el pago de salarios por la labor
realizada bajo un contexto de dependencia del trabajo es un factor clave; por lo que el area
de Recursos humanos debe evaluar detalladamente para lograr que el aspecto econémico sea

de gran motivacion para el trabajador.
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Por su parte, en la tercera dimension, condiciones de trabajo, los resultados obtenidos
evidenciaron que el nivel es regular, obteniendo un porcentaje de 41.1%. De acuerdo con
ello, se afirma lo que segun Castillo & Prieto (2000), son todos aquellos factores y
caracteristicas que giran en torno al trabajo, y como estas impactan en las personas, sean
factores de caracter psicoldgico o de espacios fisicos, condiciones laborales como la higiene,
seguridad, tecnologia, etc. Si bien es cierto, se cumple con las condiciones de trabajo
enfocados en recursos materiales y tecnoldgicos, ademas de contar con altos estandares de
limpieza e higiene, el tema de la seguridad en el trabajo se torna de caracter urgente en ser

evaluado y poner en marcha un plan de evacuacion y contingencia.

Por altimo, respecto a la dimensién reconocimiento y oportunidades, los resultados
obtenidos evidenciaron gue el maximo porcentaje fue de 39.7% donde la muestra expreso
que el nivel es regular dentro de las agencias bancarias donde laboran. Se realizé una
comparacion de los resultados con los antecedentes de esta investigacion, donde se hallaron
coincidencias con lo expresado por Da Silva (2021) cuando se premia a los colaboradores
por su buen desemperio, éstos se sienten valorados y aumenta el compromiso con la empresa.
Cualquier tipo de reconocimiento, es muy bien recibido por los colaboradores, lo que a su
vez aumenta su productividad y aumenta la probabilidad de que su permanencia en la
empresa sea mas larga. Sin embargo, un alto porcentaje de encuestados, no se siente valorado

por la organizacion a la cual prestan sus servicios.

Limitaciones
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Una de las principales limitaciones que se tuvo fue la de obtener la autorizacion por
parte de la empresa para poder desarrollar la investigacion y poder utilizar el nombre de la
entidad financiera dentro del trabajo. Ante la respuesta negativa sobre el uso de la razon
social, solo se nos permitié realizar las mediciones correspondientes, respetando la
confidencialidad de los colaboradores y la informacién reservada. Otra limitacion fue el
poder recolectar la informacion de la muestra seleccionada debido a que los tiempos libres

de los colaboradores eran presentados en pocas oportunidades.
Implicancias

En el presente estudio, la realizacion de la justificacion tedrica es de vital importancia
debido a la existencia de definiciones de diversos autores, que han analizado la satisfaccién
laboral en diversas empresas de servicio, desde afios atras. Este trabajo de investigacion
permite complementar la informacién de dichos autores, que en algunos casos presentan
opiniones contradictorias, ademas de brindar mayor conocimiento en el contexto del afio
estudiado. Por otro lado, un punto diferenciador con los estudios anteriores es que se
realizara una investigacion mas delimitada, siendo este una Entidad Financiera con gran
prestigio, donde se expondra los cambios repentinos a raiz de la pandemia, y se aportara a
manera de definicion en base a experiencia de los propios colaboradores de las agencias de

una Entidad Financiera de Lima, en el afio 2020.

Como estudio descriptivo, se hace énfasis en la prevencion de posibles consecuencias
que traeran problemas iguales o muy similares en diversas instituciones bancarias y sus
diversas sedes y/o agencias, netamente a nivel nacional; puesto que se describen

caracteristicas y comportamientos emocionales presentados en tiempos de covid-19 en un
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pais con inestabilidad en temas de salud. Esto aportara de manera positiva al sector bancario,
ya que podran identificar los factores de real importancia que repercuten en el
comportamiento y satisfaccion del colaborador, ante sus funciones laborales. De manera
descriptiva, se aportara informacion veridica de la satisfaccion laboral de cuatro agencias de

una Entidad Financiera de Lima, 2020.
4.2. Conclusiones

PRIMERA. — Con relacién al objetivo general: “Determinar el nivel de satisfaccion
laboral en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020.”, se constatd, de los
resultados obtenidos, que se cumple de manera regular con el objetivo general. Se evidencio
que los colaboradores no se sienten del todo identificados con su organizacion, puesto que
se presentan factores positivos y negativos, cambiantes con el dia a dia de trabajo, estos
argumentos estan respaldados por sus dimensiones: Relaciones interpersonales, aspectos

econdmicos, condiciones de trabajo y reconocimientos y oportunidades.

SEGUNDA. - Con relacion al primer objetivo especifico, “Determinar el nivel de las
relaciones interpersonales en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020.”se
constatd, gracias a los resultados de la presente investigacion, que solo un porcentaje del
20.5% de colaboradores sienten que las relaciones interpersonales son “muy buenas” dentro

de las agencias de la Entidad Financiera donde laboran.

TERCERA. - Con relacion con el segundo objetivo especifico, “Determinar el nivel
de los aspectos econdémicos en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020.” se
constatd segun los resultados, que un alto nimero de colaboradores, especificamente 52.1%,

considera que los aspectos econdmicos se encuentran en un nivel regular.
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CUARTA. - Con relacién al tercer objetivo especifico, “Determinar el nivel de las
condiciones de trabajo en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020.” se
evidencid desde los resultados obtenidos en esta investigacion, que un mediano numero de
colaboradores considera que el nivel de las condiciones de trabajo sea dan de manera regular

con un porcentaje acumulado del 41.1%.

QUINTA. - Con relacion con el cuarto objetivo especifico, “Determinar el nivel de
reconocimientos y oportunidades en las agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020.”,
de los resultados obtenidos en la investigacion se constatd que un mediano numero de la
poblacidn estéa de acuerdo en afirmar que el nivel de los reconocimientos y oportunidades es
regular dentro de las agencias de la Entidad Financiera donde laboran, esto se afirma gracias

al resultado obtenido con un porcentaje de 39.7%.
4.3. Recomendaciones

PRIMERA.- De acuerdo con los resultados, se recomienda que la empresa planifique
y aplique mejores estrategias para que los niveles de satisfaccion de los colaboradores
puedan ser buenos, y con el tiempo muy buenos. Para ello se pueden dar capacitaciones a las
personas con altos cargos que tienen el trato directo con los colaboradores, tener los medios
necesarios para llegar a los trabajadores, que sientan el apoyo y la preocupacion por parte de
sus jefes, esto ayudara mucho a que se sientan bien y puedan desempefiarse de la mejor

manera.

SEGUNDA- Con respecto a la dimension de relaciones interpersonales, se

recomienda que la empresa pueda promover eventos de relacion laboral, como, por ejemplo,
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paseos de integracion social, que permita que los colaboradores se puedan relacionar fuera

del lugar de trabajo y permita conocer a nuevos comparieros de la misma Entidad Financiera.

TERCERA- En relacion con la dimension aspectos econémicos, se recomienda que
la empresa refuerce mas las condiciones de pago, el apoyo a sus colaboradores cuando lo
necesiten, por ejemplo, ante alguna emergencia de dinero, poder darle alternativas de
solucion como otorgarle algun préstamo laboral, como créditos sin intereses, 0 manejar
mejores tasas exclusivamente para el personal que labora en ella. Este tipo de apoyo
aumentara la fidelidad de los colaboradores y el nivel de satisfaccion al trabajar en dicha

entidad financiera.

CUARTO- Con respecto a la dimension condiciones de trabajo, se podria
implementar reuniones donde se brinde un espacio para conocer las opiniones de los
colaboradores, ya que ellos son los que deben tener un ambiente comodo para poder realizar
sus labores en el dia a dia. Otra recomendacion es que se pueda respetar los horarios de
trabajo establecidos, adicionalmente de los tiempos de descanso, sin importar la carga laboral
que haya dentro de la empresa, los colaboradores tienen una vida personal muy apartada a

la laboral la cual se debe de respetar.

QUINTA- En la relacion a la dimensidn reconocimiento y oportunidades se sugiere
que la empresa brinde convocatorias de manera creativa de la mano de las capacitaciones y
promueva a los colaboradores a que puedan aspirar a ascender y crecer dentro de la empresa,
asimismo se debe de motivar a los colaboradores, dandoles confianza y haciéndoles saber lo

importante que son para la empresa.
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ANEXos

ANEXO N°1. Validacion juicio de experto 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDOQ DEL INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO
Nombre v Apellidos: Ana Foila Nomberto Lupercio
Cargo: Docente Auxiliar
Institucion/Empresa: Universidad Privada del Norte

ASPECTOS DE VALIDACION

Revizar cada uno de los Items del instrumento v marcar con una “X dentro del recuadro, segiin la calificacion que asigne
a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de ftems cumple con el indicador)
2. Regular (Entre el 31% y 70% del total de itetns cumple con el indicador)
3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 1 Fi i
N N Sugerencias
Criterio Indicador D R B
Partinenciz Las praguntas miden 1o previsto an los objetives de investizacidn. X
Coherancia Laz preguntas responden 2 lo que se debe medir en la variable v sus dimensionss. X
Congmencia 1.as preaguntas 200 CORErasntes entre 51y con el concepts qus midsn. X
Suficienciz Las preguntas son suficientss an cantidad pera medir las variables. X
Objetividad Laz preguntas miden compaortamientos v accionss oheervables. X
. . Laz pregumtas == hen formulade en comcordamcia z los fandamentos tsdricos de las _
Conzistenciz . X
variables.
Organizacidn Las preguntas estan sscuenciados ¥ distribuidos de zcuerds con dimensionss e indicadoras. X
Claridad Laz praguntas estan redactadas e un lenguaje extandible para los sujetos 2 evaloar X
Formato L.H.'.I pmiaglmtas estan escritas respetando aspectos tecnicos (tamano de letra, espaciadoe, X
nitidez)

Eztmuctura El instrumento Cuenta con inswucciones v consiznas bien definidas. X
CONTEO TOTAL 2 7
Foealizar el conteo de_acnsrdo s punteaciones asiznadas a cada imdicador bl TOTAL

Coeficiente de validez:

D+R+B = .
30 >
Calificacion Global
Ubicar el coeficiente de validez cbtenido

en el intervalo respectivo y escriba sobre el

espacio el resultado.

0,96 - Validez muy buena

Lima, 03 de abril del 2023.

llustracion 21 - Validacion juicio de experto 1

Péag.
93

Basauri, M.: Sanchez, D.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

OEL NoATE “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

ANEXO N°2. Validacion juicio de experto 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO
Mombre y Apellidos: Adrian Colomer Winter
Cargo: Docente
Institucion/Empresa: Universidad Privada del Norte

ASPECTOS DE VALIDACION

Revisar cada uno de los Items del instrumento v marcar con una *3C dentro del recuadro, segin la calificacion que asigne
a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)
2. Regular (Entre el 31% v 70% del total de items cumple con el indicador)
3. Buena (Mas del 70% del total de ftems cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 1 2 i
— - Sugerencias
Criterio Indicador D R B
Pertinenciz Las preguntas miden lo pravisto an los objetives de investigacian. X
Coherencia Las preguntas responden a lo gue se debe medir en la variable ¥ sus dimansiones. X
Congmencia Laz praguntas on congrosntes entre 31 v con 2] concepto qus miden. X
Snficiencia Las praguntas son suficientes en cantidad para medir las variahles. X
Ohjetividad Las preguntas miden compartamientes v acciones observables. X
. . Las pregumtas s= han formulado en comcordancia a2 los fandamentos tedricos de las -
Consistencia X X
variables.
Organizacidn Las preguntas estan sacuencizdos v distribuides da zcosrde con dimensiones & indicadoras, X
Claridad Las preguntas estan redactadas en un languaje entendible para los sujetos 2 evaloar X
Formara L_g pcr‘eglm‘tu gstan escritas respetando aspectos tecmicos (tamano de letra, sspaciado, X
nitidez)

Estructura El instrumsnto cusnta con instrucciones ¥ consiznas bien definidas. X
CONTEO TOTAL 30
F.zalizar el conteo de aonerdp.s punfuaciones azignadas a cada mdicador an TOTAL

Coeficiente de validez:

D+E+B = i
» Adoon
Calificacion Global @
. . . . Firma
Ubicar el coeficiente de validez cbtenido
Adrian Colomer Winter

en el intervale respectivo ¥ escriba sobre el

espacio el resultado.

1 - Validez muy buena

Lima_ 03 de abril del 2023.

llustracion 22 - Validacion juicio de experto 2
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ANEXO N°3. Validacion juicio de experto 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO
FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

PERFIL DEL EXPERTO
Nombre v Apellidos: Gulizna Abuce Infantes
Cargo: Docente
Institucion/Empresa: Universidad Privada del Norte

ASPECTOS DE VALIDACION

Revizsar cada uno de los Items del instrumento ¥ marear con una “X dentro del recuadro, segin la calificacion que asigne
a cada indicador:

1. Deficiente (Menos del 30% del total de items cumple con el indicador)
2. Regular (Entre €] 31% vy 70% del total de items cumple con el indicador)
3. Buena (Mas del 70% del total de items cumple con el indicador)

Aspectos de validacion del instrumento 1 2 3
—— - Sugerencias
Criterio Indicador D R B
Pertinencia Las pregumizs miden lo previsto en los objetivos de investizacion. X
Coherancia Las pregumntas responden 2 lo que se debe medir en la variable v sus dimesnsiones. X
Congmencia Las pregumtss son congruentes entre =1 ¥ con el concepto que midan. X
Suficiencia Las preguntes san suficientes en cantidad para medir las variables. X
Ohjetividad Las preguntas miden compartamientos ¥ acciones observables. X
. . Las preguntas =& han formulade en concordancia z los fandamentos tedricoz ds las _
Consistencia : X
warighles.
Organizacidn Las preguntas estan sacwenciados v distribuides de acnerde con dimensiones e indicadoras. X
Claridad Las preguntzs estan redactadas en un lengnaje entendible para los mjetos a evaluar X
Formato L_g pcn:-_-g,im‘tas gatan escritas respetando aspectos tecnicos (tamatio de letra, espacizdo, x
nitidexz)

Estructura El instrumeanto cusnta con instruccionss v consiznas bien definidas. T
CONTEO TOTAL 4 24
Foealizar el contea de aomerdp s punteaciones asismadas a cada imdicador 23 TOTAL

Coeficiente de validez:

D+R+B = 1
30 il =N
/,fj. e o 9 'L:_J-—- J
Calificacion Global
) . . . Firma
Ubicar el coeficiente de validez obtenido
Giuliana Abucei Infantes

en el intervalo respectivo v escriba sobre el

espacio el resultado.

0.93- Validez muy buena

Lima, 03 de abril del 2023,

llustracion 23 - Validacion juicio de experto 3
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ANEXO N°4. Matriz de operacionalizacion de la variable

Tabla 26 Matriz de operacionalizacion de la variable

DEFINICION DEFINICION DEFINICION DE ITEM
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES DIMENSION INDICADORES ITEMS (CUESTIONARIO)
Garcia-Bernal et Bisquerra (2003: 23), una Identificacién con la
al. (2005) relacion interpersonal “es organizacion.
mencionan una interaccion reciproca - )
cuatro factores, entre dos 0 mas Relacion con los compafieros
relacionados Relaciones personas.” Se trata de de trabajo. 1234 1
Sal con la interpersonales | relaciones sociales que, 1Er
alanova, realizacion como tales, se
Agut, & PQII‘O personal en el encuentran reguladas por Relacion con |QS directivos y
(2005) indican empleo, las las leyes e instituciones ejecutivos.
sa?:f(;c?én condiciones de de la interaccidn social.
i [ ;
laboral es el traba!o, las El pago de una y ) )
resultado de | . relaciones remuneracion a cambio Relacion trabajo-salario.
Satisfaccion varias Igtﬁ)rszrss;encaﬂ)ess del trabajo realizado bajo
laboral act|tud_es del econ6micos. relacion de (Ijepen?enua Ingresos econémicos por
trhaba_ljador fuens d;ﬂqgﬁge dneola transporte y desplazamiento
acia su - de vlaza.
centro de R Abf)'.m'srggb 4 e?osr?éer%tigf)s relacion de trabajo y, en P 5,6,7 2
trabajo, asi 0 mls ( ¢ ) consecuencia, factor de
como de comgislgen a atencién primordial en la
elementos informacion gestion del talento o de Facilidad y apoyo econémico-
especificos mencionando los Recursos Humanos estudiantil.
: | en cualquier organizacion.
quela Liovera (2020).
satisfaccion
laboral esta - Castillo & Prieto (2000), : .
conformada por Conttzlrlcg)n_es de son todas aquellas ComOdldf?gC%r; espacios 8,9 10 3
qué tan atractiva anajo caracteristicas que giran '
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es la tarea, las en torno al trabajo desde
la perspectiva de como

recompensas,
las relaciones repercuten en las Uso de recursos de calidad.
con los personas. Refieren

directamente al estado

compafieros de
del entorno laboral, como

trabajo y las
condiciones a la calidad, seguridad y
laborales a las la Ilmplleza de los Cumplimiento de horario
que estan recursos e infraestructura, laboral y descansos
expuestas. entre otros factores que '
inciden en el bienestar y
la salud del trabajador.

Cepeda, Salguero, &
Sanchez (2015) el Desarrollo personal.

reconocimiento laboral es
“El conjunto de
estrategias que utilizan
Reconocimiento las empresas para 11, 12, 13, 4
14

y oportunidades premiar a sus
trabajadores, con el
proposito de reforzar Motivacién y recompensa por

aquellas conductas buen desempeiio.
positivas alineadas con la
direccion estratégica”

Capacitacién y ascensos.

Fuente: Elaboracién propia
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ANEXO N°5. Matriz de consistencia

Tabla 27 Matriz de consistencia

“Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

PROBLEMAS

OBJETIVOS

VARIABLE, DIMENSIONES E INDICADORES

METODOLOGIA

GENERAL

¢, Cual es el nivel de
satisfaccion laboral en
las agencias de una
Entidad Financiera de
Lima, 20207?

ESPECIFICOS

¢ Cudl es el nivel de
las Relaciones
interpersonales en las
agencias de una
Entidad Financiera de
Lima, 20207?

¢, Cual es el nivel de
los aspectos
economicos en las
agencias de una

GENERAL

Determinar el nivel
de satisfaccion
laboral en las
agencias de una
Entidad Financiera
de Lima, 2020.

ESPECIFICOS

Determinar el nivel
de las relaciones
interpersonales en
las agencias de una
Entidad Financiera
de Lima, 2020.

Determinar el nivel
de los aspectos
econdémicos en las
agencias de una

VARIABLE: Satisfaccion Laboral

DIMENSIONES INDICADORES
e |dentificacién con la organizacion.
Relaciones e Relacion con los comparfieros de trabajo.

interpersonales e Relacion con los directivos y ejecutivos.

e Relacion trabajo-salario.

e Ingresos econémicos familiar, transporte
y/o desplazamiento de plaza.
Facilidad y apoyo econémico-estudiantil

Aspectos
econdémicos °

e Comodidad en espacios fisicos.

Condiciones de °
trabajo

Uso de recursos de calidad.

Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Descriptivo

Disefio: No experimental

Poblaciéon

La poblacion esta constituida por 73 colaboradores
de la Entidad Financiera en investigacion.

Muestra

La presente investigacion abarca a 73
colaboradores de cuatro agencias de la Entidad
Financiera, Surco.

Técnica

Técnica de encuesta para la recoleccién de datos e
informacion.
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Entidad Financiera de
Lima, 2020?

¢, Cual es el nivel de
las condiciones de
trabajo en las
agencias de una
Entidad Financiera de
Lima, 2020?

¢, Cuél es el nivel de
reconocimientos y
oportunidades en las
agencias de una
Entidad Financiera de
Lima, 2020?

Entidad Financiera
de Lima, 2020.

Determinar el nivel
de las condiciones de
trabajo en las
agencias de una
Entidad Financiera
de Lima, 2020.

Determinar el nivel
de reconocimientos y
oportunidades en las
agencias de una
Entidad Financiera
de Lima, 2020.

Fuente: Elaboracién propia

Oportunidades y
recompensas

Cumplimiento de horario laboral y
descansos.

Desarrollo personal.

Capacitacion y ascensos.
Motivaciéon y recompensa por buen
desemperio.

Instrumento

El instrumento de recoleccién de datos serd un
cuestionario tipo Likert, de elaboracion propia,
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ANEXO N°6. Instrumento, cuestionario

En el presente cuestionario, se muestran las preguntas planteadas con intencion de que sean
respondidas verazmente por la muestra seleccionada; de esta manera conocer e interpretar sus

opiniones y experiencias en la organizacion donde laboran.

Variable: Satisfaccion laboral

Tabla 28 Cuestionario

PREGUNTAS

ITEMS

¢Larelacidén con mis compafieros de trabajo me permite reconocer las debilidades
1 | que tengo?

¢El trato hacia los colaboradores se muestra a todos por igual?

¢Consideran y toman en cuenta las ideas que propongo para la mejoria de las
3 | actividades laborales?

¢He encontrado amigos en esta empresa?

¢La remuneracion que percibo esta dentro del plazo y va de acuerdo a las
5 | actividades laborales que realizo?

¢La empresa brinda apoyo econémico cuando lo necesito? (adelanto de pago,
6 | facilidad y convenios con instituciones educativas).

Péag.
100

Basauri, M.: Sanchez, D.



UNIVERSIDAD
PRIVADA

L Horre “Satisfaccion Laboral en agencias de una Entidad Financiera de Lima, 2020”

¢Percibo ingresos adecuados respecto a transporte y familia? (Beneficios
7 | complementarios).

¢Desarrollo mis actividades laborales en un espacio amplio, comodo y limpio?

¢Los recursos tecnologicos que me brinda la empresa estan en buen estado,
9 | actualizados, acorde a mis responsabilidades y metas por cumplir?

¢Mi horario laboral asignado por la empresa cumple el régimen dia a dia, sin
10 | sobrepasar las exigencias del trabajo?

¢Los periodos de descanso y vacaciones se cumplen a pesar de la sobre carga de
11 | tareas en temporadas de transito laboral pesado?

¢Me siento capaz de realizar tareas diferentes eficientemente y que satisfagan las
12 | necesidades de la empresa?

¢El banco me brinda programas constantes de capacitacion para la realizacion de
13 | las tareas, con oportunidad de ascenso?

¢La organizacion valora el trabajo realizado por sus colaboradores, se preocupa
por la motivacion de ellos y emplea programas de recompensas por el cumplimiento de

14 metas asignadas?

Fuente: Elaboracion propia
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