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RESUMEN 

El desarrollo de la presente investigación, se sitúa en la línea de investigación 

Modelos y herramientas gerenciales, teniendo como propósito determinar el tipo de 

relación que existe entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral de los 

trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023. Se eligió como 

unidad de análisis al trabajador que labora en la ventanilla en el área de atención al 

cliente del Banco de la Nación de la provincia del Santa, teniendo como población de 

estudio a 40 trabajadores, utilizando una metodología de tipo básica, con un diseño no 

experimental, transversal descriptivo – correlacional, empleando como técnica la 

Encuesta, y esgrimiendo como instrumento el cuestionario, el cual pasó por un proceso 

de confiabilidad (Alfa de Cronbach), y validación a juicio de tres expertos. 

Por otra parte, se utilizó el programa informático SPSS Statistics versión 26, 

para la obtención de resultados, y comprobación de hipótesis, obteniéndose que existe 

una correlación entre ambas variables, debido a que el Sig. (bilateral), fue de 0,000 < 

0,05, lo que implica que al optimizar la gestión administrativa, también se optimizaría 

la satisfacción laboral. 

Palabras clave: Banco, gestión administrativa, satisfacción laboral, trabajadores. 
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ABSTRACT 

The development of this research is located in the line of research Management 

models and tools, with the purpose of determining the type of relationship that exists 

between administrative management and job satisfaction of the workers of the Banco 

de la Nation in the province of Santa, 2023. The worker who works at the window in the 

customer service area of Banco de la Nation in the province of Santa was chosen as 

the unit of analysis, with 40 workers as the study population, using a basic 

methodology, with a non-experimental, cross-descriptive-correlational design, using 

the Survey as a technique, and using the questionnaire as an instrument, which went 

through a reliability process (Cronbach's Alpha), and validation in the judgment of three 

experts. 

On the other hand, the SPSS Statistics version 26 computer program was used 

to obtain results and hypothesis verification, obtaining that there is a correlation 

between both variables, due to the fact that the Sig. (bilateral) was 0.000 < 0, 05, which 

implies that by optimizing administrative management, job satisfaction would also be 

optimized. 

Keywords: Bank, administrative management, job satisfaction, workers. 
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I. INTRODUCCIÓN

Es importante señalar que en la contemporaneidad, la sociedad, se 

encuentra formando parte de la era del conocimiento, en el que la tecnología ocupa 

un papel importante dentro de la sociedad, por ende el estar actualizado 

constantemente entorno a las nuevas estrategias de gestión administrativa que 

debe aplicar internamente toda entidad bancaria para con sus trabajadores, logrará 

alcanzar el éxito de la misma, propiciando un ambiente de armonía entre cada uno 

de sus trabajadores, enfocados en lograr alcanzar la plena satisfacción de los 

trabajadores, con el propósito de que se sientan contentos con el cargo y funciones 

que desempeñan, viéndose reflejado en su desempeño laboral, y brindando un 

servicio de calidad al público. Teniéndose en cuenta que la gestión administrativa 

abarca un conglomerado de procesos, procedimientos, y operaciones, basadas en 

planificar, constituir, ejecutar e inspeccionar, que se realizan con el propósito de 

encaminar una organización, mediante una orientación fidedigna de trabajos, 

caracteres y capitales (Cisneros y Lopez, 2020). En este sentido se comprende 

conservar una productividad en movimiento, incrementando los ingresos, 

fortaleciendo la rentabilidad, y enriqueciendo el negocio; asimismo, fomentando un 

clima armonioso, basado en la comunicación asertiva entre cada uno de los que 

laboran en dicha organización o entidad (Corposuite, 2022). Como resultado, 

propiciando que las actividades se realicen de la manera más eficiente y sencilla, 

brindando de este modo, un servicio de calidad, y utilizando adecuadamente las 

nuevas tecnologías (Quiroa, 2020). Tomando en cuenta cada uno de estos 

aspectos, también es preciso hacer mención a la satisfacción laboral, el cual dentro 

de la gestión administrativa, es la manera de cómo se siente motivado y satisfecho 

el trabajador dentro de su contexto de trabajo, siendo un componente concluyente 

en el rendimiento del trabajo, relaciones laborales, clima laboral, y en el éxito de la 

organización (Cortes, 2022). 

Ante la situación planteada, cabe señalar que actualmente a nivel 

internacional, las entidades financieras, tienen la carestía de equilibrar dicha 
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organización dentro de los parámetros de la gestión administrativa y financiera, por 

lo que deben cumplir teniendo un estándar de servicio, que les permita optimizar el 

rendimiento de los trabajadores, en el cual se vea reflejado el desempeño laboral 

dentro del marco de sus funciones, cumpliéndose con las políticas acordes a la 

institución financiera, las cuales permitan tener un adecuado manejo de los recursos 

financieros, y administrativos. Por el contrario, sino se aplican dichos parámetros, 

habrán efectos negativos, los cuales afectarán la prestación de la entidad financiera, 

y la complacencia del personal de trabajo; todo ello, porque las estrategias que 

aplican, no se encuentran direccionadas al cumplimiento de sus objetivos 

esenciales (Valle et al., 2021).  

Por su parte en Ecuador, Acurio y Ortiz (2017) evidenciaron que la gestión 

administrativa del Banco Nacional de Fomento, tenía muchas falencias como son: 

La inexistencia de estatutos y/o manuales referidos al procedimiento administrativo, 

control interno, carencia de evaluación continua a los procesos realizados para el 

logro de los objetivos transcendentales, operacionales y bancarios; a su vez, el 

rendimiento laboral del personal que laboraba en dicha entidad, no era de calidad, 

en consecuencia la satisfacción laboral era mala. 

Por consiguiente, en el contexto del Perú, también se evidenció el problema 

de la mala gestión administrativa, observándose en la entidad bancaria Scotiabank, 

sede Arenales, una débil gestión administrativa, siendo imprescindible consolidarla, 

empezando desde el fortalecimiento del conocimiento de los gerentes, en cuanto a 

sus roles, uso adecuado de los recursos, establecimiento de mejoras. Asimismo, 

siendo ineludible fortificar la planeación, formular nuevas estrategias de acuerdo a 

las metas trazadas por el ente bancario, realizar un análisis y monitoreo exhaustivo 

de todas las actividades laborales que se desarrolla en dicha entidad bancaria, 

elaborar un cronograma de formación profesional constante, para todos los que 

trabajan en la entidad bancaria, entorno a las nuevas tecnologías y cambios 

estructurales de la entidad, con el propósito de mejorar la satisfacción del trabajador, 
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el clima de trabajo, y finalmente mejorar la calidad del servicio y el éxito de la entidad 

(Alcas y Llacqua, 2022).  

Por último es conveniente acotar que en cuanto al entorno local, luego de 

realizarse una encuesta piloto con 12 trabajadores de las sedes del Banco de la 

Nación de la provincia del Santa (Chimbote, Nuevo Chimbote, Santa y San Jacinto), 

se obtuvo como resultado: Que en cuanto a la gestión administrativa, los 

trabajadores, se encontraban insatisfechos, debido a la presencia de falencias 

como: Carente comunicación fluida, fallas continuas en el sistema, y en la 

conectividad a internet; y por otra parte, en cuanto a la satisfacción laboral, los 

trabajadores se encontraban insatisfechos con su trabajo, debido a la falta de 

compañerismo, carentes relaciones sociales, falta de empatía y cordialidad entre 

compañeros de trabajo. Asimismo, en cuanto a la infraestructura, lugar de ubicación 

y temperatura del lugar, los trabajadores se encontraban insatisfechos, debido a 

que las instalaciones internas de la entidad bancaria, no eran las adecuadas. En 

consecuencia, se pudo visualizar una dependencia entre la gestión administrativa y 

la satisfacción laboral; sin embargo, no hay una certeza total de que esto pase. En 

tal sentido, lo que se pretendió con este estudio, fue determinar si la gestión 

administrativa se relaciona con la satisfacción laboral. Es por ello, que en base a 

estos acontecimientos del contexto problemático, sirvió para dar origen a la 

elaboración del presente estudio, teniéndose en cuenta como eje central a los 

objetivos propuestos, y con los corolarios adquiridos, brindar una respuesta 

categórica al siguiente enunciado del problema: ¿Cuál es el tipo de relación que 

existe entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral de los trabajadores del 

Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023? 

En relación a lo antes mencionado, desde el aspecto práctico, se justificó 

porque partió de la situación problemática que aqueja entorno a las variables en 

estudio; siendo que muchas entidades financieras requieren con urgencia lograr el 

equilibrio dentro del marco de los parámetros de la gestión administrativa y 

financiera, el cual les permita optimizar el desempeño de los empleados, y en 
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consecuencia, lograr su amplia satisfacción dentro del marco laboral. Es por esta 

razón, que mediante los resultados obtenidos de la investigación, permitió saber el 

nivel de gestión administrativa y satisfacción laboral de los trabajadores de la 

entidad financiera en estudio. Por otra parte, los corolarios de esta indagación, 

beneficiarán, a la entidad financiera en estudio, y en segundo lugar beneficiará a 

todos aquellos interesados en el campo de estudio de la indagación, ya que en base 

a los corolarios alcanzados, les permitirá poder plantear nuevas investigaciones con 

otros enfoques diferentes. Asimismo, permitirá a toda la población interesada en la 

lectura y en los últimos estudios dentro del ámbito de la investigación, a enriquecer 

su bagaje cognitivo. 

Ahora bien, cabe destacar, que desde el aspecto de preeminencia colectiva, 

los corolarios de esta investigación, contribuirán positivamente en la entidad 

financiera en estudio, debido a que le condescenderá conocer la clarividencia 

entorno a las variables materia de indagación, lo cual le consentirá percibir los 

baluartes y extenuaciones que presenta su entidad bancaria en la actualidad; lo cual 

le permitirá potenciar sus fortalezas y trabajar minuciosamente en sus debilidades; 

todo ello con el propósito de lograr un mayor crecimiento como organización, y una 

plena satisfacción por parte del personal de trabajo, encontrándose más motivados, 

proactivos, en un ambiente laboral apropiado y armonioso, basado en los pilares 

fundamentales como son: La comunicación, respeto, confianza y buenas relaciones 

interpersonales; obteniéndose como resultado final y positivo la mejora continua 

como entidad, y un óptimo servicio al cliente. 

Cabe considerar por otra parte, que en función al enunciado del problema, 

se planteó un objetivo general: Determinar el tipo de relación que existe entre la 

gestión administrativa y la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la 

Nación de la provincia del Santa, 2023. 
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De la misma forma, se propuso los consecuentes objetivos específicos:  

Identificar el nivel de gestión administrativa del Banco de la Nación de la 

provincia del Santa, 2023; Establecer el nivel de satisfacción laboral de los 

trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023; Determinar la 

relación que existe entre la gestión administrativa y el ambiente de trabajo de los 

trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023; Relacionar la 

gestión administrativa con la comunicación y coordinación de los trabajadores del 

Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023 y Establecer si la gestión 

administrativa se relaciona con la motivación y reconocimiento de los trabajadores 

del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023. 

Por otra parte, cabe destacar, que se formuló una hipótesis general: Existe 

una relación positiva entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral de los 

trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023. Así como 

también una hipótesis nula: No existe una relación positiva entre la gestión 

administrativa y la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación 

de la provincia del Santa, 2023. 

Al mismo tiempo, se formularon hipótesis específicas: El nivel de gestión 

administrativa del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023, es medio; El 

nivel de satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación de la 

provincia del Santa, 2023, es medio; Existe una relación positiva entre la gestión 

administrativa y el ambiente de trabajo de los trabajadores del Banco de la Nación 

de la provincia del Santa, 2023; La gestión administrativa se relaciona con la 

comunicación y coordinación de los trabajadores del Banco de la Nación de la 

provincia del Santa, 2023, y Existe una relación positiva entre la gestión 

administrativa con la motivación y reconocimiento de los trabajadores del Banco de 

la Nación de la provincia del Santa, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Se ejecutaron investigaciones predecesoras de índole internacional, y nacional: 

De aquí se parte para afirmar, que en lo relacionado a los trabajos 

precedentes de índole internacional relativo a la variable Satisfacción laboral, 

Cuesta (2020) desarrolló un artículo científico, cuyo objetivo fue la noción de un 

conjunto de ciencias aplicadas, que involucren patrón matemático, basado en 

pragmatismos psicológicos, basados en la complacencia de carestías y 

perspectivas, que admita valuar la satisfacción laboral. La sistemática esgrimida fue 

el análisis documental de la literatura materia de investigación, teniendo como 

objeto de estudio las empresas cubanas, asimismo utilizó la inspección científica y 

la comprobación de tipo sucesión (antes – después), y la enunciación matemática 

de cómputo de medidas. El estudio concluyó en que para poder valorar la 

satisfacción laboral, es imprescindible la utilización de teorías psicológicas, basadas 

en la complacencia de parvedades y expectaciones, con la finalidad de poder 

analizar el nivel y continuidad con el que se cumplen.  

Asimismo, sobre la variable Satisfacción laboral en la gestión administrativa, 

Saavedra y Delgado (2020), desarrollaron un artículo científico, cuyo objetivo fue 

determinar la satisfacción laboral en la gestión administrativa. La sistemática 

esgrimida fue no experimental descriptiva, con una observación metódica, basada 

en la observación bibliográfica de 11 artículos científicos de ámbito internacional y 

nacional. El estudio concluyó en que la gestión administrativa, requiere de un 

conjunto de estrategias que le condesciendan encaminar a la entidad, y cumplir con 

sus metas establecidas. A su vez, la satisfacción laboral relacionado con la gestión 

administrativa, es considerado como la manera de sentirse del trabajador, en lo 

referente a su ambiente laboral, el cual muchas veces se vé perjudicado debido a 

las ínfimas retribuciones, anacrónicos ambientes laborales, falta de liderazgo, 

comunicación, y empatía entre los trabajadores y sus superiores. 
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Por su parte sobre la variable Gestión administrativa, Tinoco et al. (2019) 

desarrollaron un artículo científico, cuyo objetivo fue describir la situación 

administrativa y operativa de la entidad bancaria en estudio, con el propósito de 

plantear una solución acorde a sus necesidades. La sistemática esgrimida fue 

descriptivo, cualitativo y propositivo, y esgrimiendo una indagación critica, basada 

en una encuesta a 396 usuarios de la entidad bancaria. El estudio concluyó que en 

la entidad bancaria, algunos funcionarios carecen de empatía y cordialidad en la 

forma de tratar a los de su entorno laboral, existen anacrónicas cualidades en 

cuanto al desenvolvimiento de sus cargos; a su vez, hay mucha demora en los 

trámites, lo cual trae como consecuencia las quejas e incomodidad por parte de los 

usuarios del banco, y carencia de estrategias para realizar un trabajo eficaz y 

eficiente. 

En igual forma sobre la variable Satisfacción laboral, Arteaga y Salazar 

(2018) desarrollaron una investigación, cuyo objetivo fue establecer el nivel de 

satisfacción laboral en los trabajadores de la entidad bancaria Bancolombia. La 

sistemática esgrimida fue cualitativa, descriptiva, y de enfoque empírico – analítico, 

basada en una encuesta aplicada a 19 trabajadores de la entidad bancaria que 

aparecían en nómina. El estudio concluyó que los trabajadores, son la pieza 

esencial en toda entidad, siendo por ello imprescindible mantenerlos actualizados y 

capacitados. Asimismo, es necesario realizar un análisis constante de las 

necesidades reales que padecen los trabajadores con respecto a sus funciones. Por 

otra parte, cabe precisar que adquirir la motivación y satisfacción de los trabajadores 

es uno de los retos más grandes para la entidad, el cual debe ser afrontado, con el 

propósito de lograr un clima organizacional adecuado, con trabajadores empáticos, 

motivados, satisfechos de la labor que realizan, todo ello trayendo como 

consecuencia un incremento positivo en los niveles de productividad, mejores 

resultados de la entidad financiera, logrando de esta manera una eficiente atención 

y servicio de calidad hacia el cliente. 
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Igualmente, Omar et al. (2017) desarrollaron un artículo científico, cuyo 

objetivo fue evaluar y analizar la gestión de recursos humanos y el impacto en la 

satisfacción laboral. La sistemática esgrimida fue cuantitativa, transversal, 

explicativa, comprobándose mediante ecuaciones distributivas, basada en una 

encuesta aplicada a 557 trabajadores argentinos. El estudio concluyó que la gestión 

de recursos humanos, dentro de una organización, es la pieza fundamental, porque 

ello, se verá reflejado en la satisfacción laboral de los trabajadores. En 

consecuencia, se debe promover y fomentar ambientes de trabajo en armonía, 

basado en la justicia, respeto, empatía, comunicación, confianza, perseverancia, 

mejora continua, etc; todo ello con el propósito de lograr alcanzar la satisfacción 

plena de los trabajadores, un mejor rendimiento y/o productividad laboral, y por ende 

un buen servicio eficiente al público. 

Por otra parte, en el ámbito nacional sobre las variables en estudio, Córdova 

y Montoya (2022) desarrollaron una investigación, cuyo objetivo fue establecer la 

correlación entre ambas variables. La sistemática esgrimida fue de tipo aplicada, no 

experimental correlacional, basado en una encuesta a 31 trabajadores de la entidad 

bancaria MiBanco. El estudio concluyó que para lograr una apropiada gestión 

administrativa en una entidad bancaria, es imprescindible, que para el desarrollo de 

los objetivos, se les invite a participar a todos los trabajadores de dicha entidad 

bancaria, con la finalidad de que ellos brindes sus aportes, den a conocer sus 

carestías más esenciales con respeto al desarrollo de sus funciones. Asimismo, se 

requiere realizar capacitaciones constantes a todo el personal que labora en dicha 

entidad, sobre temas relevantes como: El desempeño de sus funciones, liderazgo, 

Empatía, Autoestima, La práctica de valores dentro del entorno laboral y sobre el 

Buen servicio al cliente. Por otro lado, también es imprescindible, potenciar y 

fortalecer el autoestima de cada uno de los trabajadores, con el propósito de 

hacerlos sentir útiles e importantes tanto para la entidad bancaria, como para la 

sociedad. También es necesario, promover la puntualidad, modernizar el equipo 

tecnológico - mobiliario, y realizar reforzadores positivos (Recompensas, pudiendo 

ser un aumento de sueldo por mejor desempeño laboral, o un reconocimiento 
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público entre todos los trabajadores que laboran en la entidad). Por ende, cabe 

resaltar que una buena gestión administrativa, acorde a los lineamientos de la 

organización, suscita una plena satisfacción laboral. 

En igual forma, Dueñas (2022) desarrolló una investigación, cuyo objetivo fue 

establecer la interrelación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en 

la entidad bancaria del Banco de la Nación Huancavelica. La sistemática esgrimida 

fue básica, correlacional, no experimental y transeccional, basada en la encuesta a 

384 usuarios de la entidad bancaria. El estudio concluyó, que es necesario realizar 

una reformulación exhaustiva en la gestión administrativa de la entidad bancaria, el 

cual se encuentre acorde a la realidad de la región, viéndose reflejado positivamente 

en la eficacia de sus actividades bancarias, y evitándose de esta manera, de las 

quejas por parte de los usuarios entorno a la demora de sus trámites. Asimismo, es 

imprescindible la realización de capacitaciones permanentes a todo el personal que 

labora en dicha entidad financiera, con el propósito de mejorar el ambiente laboral, 

lograr la consecución de actitudes positivas en lo referente al cumplimiento de sus 

funciones, una mejor predisposición al trabajo, y lograr la práctica de la empatía, en 

aras de brindar un óptimo servicio al cliente. 

Asimismo, Martínez (2022) desplegó una indagación, cuyo propósito fue 

describir la gestión administrativa de una entidad bancaria. La sistemática esgrimida 

fue descriptiva, no experimental, basada en la observación y revisión de toda la 

información pertinente a la entidad bancaria en estudio. El estudio concluyó, que es 

imprescindible realizar un régimen de operación pertinente para perfeccionar la 

gestión administrativa de la entidad bancaria, promover el desarrollo de talleres y 

capacitaciones de sensibilización a todos los trabajadores de la entidad bancaria, 

con la finalidad de que se promueva un mejor ambiente laboral, empatía, 

comunicación y respeto entre cada uno de los trabajadores de esta entidad, 

fortalecer de manera permanente los logros obtenidos de los trabajadores dentro 

del desenvolvimiento de sus funciones, a través de reconocimientos de índole 

monetario o reconocimiento en público, con el propósito de mejorar su autoestima, 
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y hacerles sentir valorados como personas y trabajadores. Asimismo, es necesario 

potenciar el equipo de trabajo, mediante el uso de tecnología renovada. Por ende, 

mejorando todos estos aspectos, se logrará la satisfacción plena de los trabajadores 

cuyo resultado se verá plasmado en un servicio de calidad al público. 

Por otra parte sobre la variable Satisfacción laboral, Chorres (2019) desplegó 

una indagación, cuyo propósito fue determinar la eminencia de complacencia 

laboral de los empleados del ente financiero Compartamos de Sullana. La 

sistemática esgrimida fue cualitativo, no experimental, descriptivo de tipo aplicado y 

transversal, basada en una encuesta a 40 trabajadores de la entidad financiera. El 

estudio concluyó, que la eminencia de satisfacción laboral en el ente financiero es 

alta, debido a la buena gestión administrativa con la que cuenta. Sin embargo, es 

imprescindible, realizar algunas mejoras, para poder alcanzar el nivel de 

satisfacción laboral Muy alto, siendo para ello necesario potenciar el autoestima de 

los trabajadores de manera permanente, mediante reconocimientos, fortalecer y 

mantener activo los vínculos de la empatía, comunicación asertiva, comprensión, 

confianza, perseverancia, y mejora continua, entre todos los trabajadores de la 

entidad financiera, con el propósito de lograr un ambiente laboral mucho más alegre, 

y proactivo. 

Finalmente, Quispe (2018) desplegó una indagación, cuyo propósito fue 

describir la satisfacción laboral en la entidad financiera Credinka - Quillabamba. La 

sistemática esgrimida fue de tipo básica, no experimental, y descriptivo, basada en 

una encuesta a 29 trabajadores de la entidad bancaria. El estudio concluyó, que 

para conseguir una plena complacencia laboral, es necesario que la gestión 

administrativa de la entidad, efectúe acciones que fortalezcan y atenúen la 

satisfacción de los trabajadores, como son: Mejoramiento de sueldos en base a las 

funciones que desempeñan, reconocimientos por el buen desempeño de sus 

funciones, propiciar momentos de esparcimiento, con la finalidad de lograr una 

mejor integración e interrelación entre cada uno de los trabajadores y superiores 

jerárquicos, mejorar la comunicación, reforzar la empatía, solidaridad, 
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compañerismo, respeto, y reforzar a cada momento el autoestima de los 

trabajadores de dicha entidad, realizar algunas modificaciones en la infraestructura 

interna de la entidad, logrando una mayor ventilación e iluminación, Asimismo, es 

necesario llevarse a cabo, un plan mensual de capacitaciones constantes sobre 

actualización profesional, manejo de emociones, liderazgo, autoestima, empatía y 

entre otros temas de interés y de ayuda, dirigidos al personal de trabajo. 

Por otra parte, en lo referente a las teorías que fundamentan la investigación, 

en lo concerniente a la primera variable en estudio: Gestión administrativa, se tiene 

lo siguiente:  

Según Chiavenato (2017) la conceptualiza como un conglomerado de 

procedimientos, cimentados en: Proyectar, instituir, ejecutar e inspeccionar, los 

cuales se llevan a cabo dentro de una organización, con la finalidad de orientarla. 

Por consiguiente, la gestión administrativa es la injerencia poderosa y pertinente 

para que la organización exhiba preeminencia competitiva dentro del sector al que 

pertenece (Izquierdo et al., 2022). Por consiguiente, una apropiada gestión 

administrativa, condesciende el perfeccionamiento de los recursos que dispone la 

organización (Montes de Oca et al., 2021). 

Por otra parte, según Quiroa (2020) los objetivos de la gestión administrativa, 

se encuentran orientados en: Incrementar los procedimientos ejecutados en la 

gestión administrativa, con el propósito de lograr alcanzar un óptimo 

desenvolvimiento; perfeccionar la indagación y la inspección de las operaciones 

internas de la organización; adquirir que la labor se realice de una manera más 

simplificada y óptima; y por último ofrecer servicios de buena calidad, mediante el 

uso de las nuevas tecnologías. 

De igual manera, es preciso referir que su importancia radica en que es el 

punto clave y esencial, para que la organización logre alcanzar con sus metas 

trazadas. Asimismo, la gestión administrativa busca la utilización de recursos 

oportunos, para que la organización consiga adquirir con todos sus objetivos 



12 

trazados (Peña et al., 2022). En este sentido, se comprende que una adecuada 

gestión administrativa, admitirá el considerado funcionamiento, y efectividad de la 

entidad, alcanzando sus metas establecidas (Armijo et al., 2022). En este sentido, 

se comprende que la gestión administrativa, plantea una simbiosis inquebrantable 

de acciones orientadas en el excelente uso de los recursos de la organización, los 

cuales exhortarán de medidas apropiadas, que influenciarán de manera positiva en 

los resultados esperados (Galarza et al., 2020). 

Dentro de esta óptica, Cisneros y Lopez (2020), refieren que sus 

dimensiones, son las subsiguientes: 

a) Planeación: Es el momento básico, e hipotético mediante el cual se proyecta al

futuro, pero teniendo en cuenta el presente, ya que desde ese preciso momento

se llevará a cabo un trabajo organizado y adelantado, teniéndose en cuenta en

todo momento las metas a alcanzar, las herramientas, estrategias que se

esgrimirán, y el presupuesto a utilizar; para ello el líder de la organización,

deberá realizar un análisis exhaustivo de las debilidades, fortalezas, amenazas

y oportunidades. En síntesis, la planificación es considerado como el cimiento,

sobre el cual se trazarán los objetivos o metas a alcanzar.

b) Organización: Es el momento cumbre, en el que se pone en práctica todo lo

esbozado durante la planificación. En este momento, se da inicio a las

actividades a realizarse, siendo orientados en todo instante por los objetivos o

metas a alcanzar. Asimismo, aquí se distribuye todas las tareas y

responsabilidades al personal de trabajo, pudiendo ser actividades de manera

individual o grupal.

c) Dirección: Se considera necesario la presencia de una persona encargada o

más, con el propósito de que mediante ellas, puedan llevar la orientación del

grupo de trabajo, para poder alcanzar las metas trazadas. La dirección es la

parte sustancial, encargada de orientar los procedimientos y metas a alcanzar,

vigilando en todo momento, que se cumpla tal como se planificó al inicio. Tiene

como función esencial, motivar de manera asidua al personal de trabajo, para
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la ejecución efectiva de las actividades comisionadas. Asimismo, cabe señalar 

que el rol de la administración, implica potenciar los esfuerzos del personal de 

trabajo, para poder cumplir con las metas trazadas por la organización (Licas et 

al., 2020).  

d) Control: Se fundamenta en la instauración de reglas y procedimientos

especiales de evaluación sobre el rendimiento y desempeño de las tareas

encomendadas, con el propósito de vigilar que las estipulaciones realizadas

sean las más adecuadas con lo que anhela la organización (metas u objetivos

a alcanzar). Dicho de otro modo, el control es un proceso que sirve para

aseverar que las prestezas laborales reales, concuerden con las actividades

planificadas (Licas et al., 2022).

Cabe considerar por otra parte, que según Llanos et al. (2022) la gestión 

administrativa, requiere que las organizaciones, manejen herramientas de 

planificación, organización, dirección y control, con el propósito de poder conseguir 

sus objetivos establecidos. 

Por consiguiente, en lo referente a segunda variable en estudio: Satisfacción 

laboral, se tiene lo siguiente: 

Según Chavez (2019) define a la satisfacción laboral, como el período de 

bienandanza y placidez de una persona, en proporción al desempeño o rendimiento 

de sus funciones dentro de su ámbito laboral; siendo que cuando un trabajador se 

encuentra con un alto nivel de satisfacción laboral, denota un comportamiento 

alegre, positivo, motivado, con un mayor compromiso con su trabajo, y por ende 

tiende a rendir positivamente en cuanto a productividad, en relación a su trabajo. 

Asimismo, es considerado como el estado emocional deleitable de la apreciación 

personal de las actividades laborales (Álvarez et al., 2023). Tal es así, que la 

satisfacción laboral, permite a los jefes superiores, poder apreciar de sus 

trabajadores, el ánimo y conformidad que sienten al realizar sus actividades 

laborales (Diaz et al., 2023). En este sentido, la satisfacción laboral, es un factor 
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esencial para medir el progreso y productividad de una organización, siendo 

considerado como el elemento definitivo del rendimiento del capital humano (Guerra 

et al., 2022). 

Asimismo, existen seis factores fundamentales que son la pieza fundamental 

para potenciar la satisfacción laboral: Forjar una relación estrecha dentro de un 

margen de respeto, comunicación y confianza, entre los trabajadores y sus 

superiores; Fomentar la entrega de incentivos a los trabajadores que más 

destaquen en el cumplimiento y desempeño de sus funciones, pudiendo ser 

incentivos materiales, o reconocimientos en público, lo cual les hará sentir más 

motivados y con una buena autoestima; Impulsar el trabajo colaborativo en equipo, 

con el propósito de lograr una mejor interrelación entre todos, basados en los lazos 

de la solidaridad y compañerismo; Realizar capacitaciones de forma permanente, lo 

cual le permita al trabajador, encontrarse actualizado profesionalmente en las 

nuevas tendencias dentro del área y función que desempeña; Velar porque los 

espacios de trabajo se encuentren bien equipados con la tecnología adecuada, 

asimismo, que sean ambientes ventilados y seguros para el trabajador, los cuales 

lo motiven e impulsen a trabajar; y por último, Fomentar la posibilidad abierta para 

el ascenso de cargo, de acuerdo al buen desempeño del trabajador (Chavez, 2019). 

 

Por otra parte, según Chavez (2019) refiere que en cuanto a las ventajas que 

trae consigo la satisfacción laboral, se encuentran las siguientes: Lograr alcanzar el 

más alto índice de productividad, y por ende un buen servicio brindado; El 

crecimiento destacado de la organización; Un mayor compromiso del trabajador en 

cuanto a las funciones que desarrolla; Un mayor compromiso con la misma 

organización, contribuyendo en la mejora continua de la entidad. 

 

En resumidas cuentas, la satisfacción laboral, es una emoción auténtica, 

también es considerada como las contestaciones psíquicas multidimensionales 

hacia el trabajo, la cual se encuentra, relacionada con la productividad, rotación de 

personal, posibilidades para el crecimiento profesional, equipos y materiales 

adecuados para trabajar, infraestructura (Castañeda y Sánchez, 2022). 
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Dentro de este marco, la satisfacción laboral, se encuentra basada en el 

contexto   laboral,   construcción, patrimonios  con  los  que cuentan  para  realizar  

el  trabajo, y la  correlación  con  el  jefe  o  jefe inmediato. En relación con este 

tema, se puede considerar que los trabajadores que se encuentran acordes con su 

trabajo, están dispuestos a realizar todos los esfuerzos, con el fin de lograr las metas 

que les fueron determinadas (Mora et al., 2022). 

En este sentido se comprende, que las dimensiones de la satisfacción laboral 

están conformadas por: 

a) Puesto de trabajo: Cabe referir que esta dimensión se encuentra 

vinculado a la organización del trabajo, las funciones que desarrollan los 

trabajadores, la carga de trabajo que tienen, la posibilidad de desarrollar 

nuevas habilidades y el desempeño del trabajador. Asimismo, esta 

dimensión, se encuentra conformada por todas las actividades y 

funciones cotidianas que realiza el trabajador dentro de la organización, 

teniendo en cuenta en todo momento, la misión, visión, y las metas 

trazadas a alcanzar por la institución. Es preciso referir, que dentro de 

esta dimensión es impresdincible la motivación continua del personal, lo 

cual conllevará a un mejor rendimiento laboral, en merced de la 

organización (Marcos et al., 2020). En este sentido se comprende, que la 

carga de trabajo, es el nivel de requerimiento de la labor y su interrelación 

con las habilidades del trabajador para poder realizar las actividades 

encomendadas (Quispe, 2022). 

b) Dirección de la unidad de los trabajadores: Conformado por el dominio 

técnico, la capacidad para poder solucionar problemas, delegación de 

funciones y participación (Al-Shammari y Al-Am, 2018). 

c) Ambiente de trabajo: Conformado por las interacciones sociales entre 

colegas de trabajo, y compañerismo. Es una de las dimensiones más 

importantes, ya que en ella se estrecharán los lazos de solidaridad, 
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compañerismo, trabajo en equipo, empatía, y respeto. Esencial para el 

logro de los objetivos en equipo, en beneficio de la organización (Al-

Shammari y Al-Am, 2018). 

d) Comunicación y coordinación: Conformado por el conocimiento en los

servicios prestados, y la coordinación entre las áreas de trabajo (Al-

Shammari y Al-Am, 2018).

e) Condiciones ambientales, infraestructuras y recursos: Se encuentra

conformado por la implementación ambiental (iluminación, aire

acondicionado, infraestructura adecuada y recursos informáticos óptimos

los cuales facilitan el trabajo (Al-Shammari y Al-Am, 2018).

f) Formación: Conformada por la capacitación constante del personal de

trabajo, de acuerdo a las necesidades (Al-Shammari y Al-Am, 2018).

g) Implicación en la mejora: Conformada por el mejoramiento de calidad en

los servicios, y la presencia de iniciativas de mejora (Al-Shammari y Al-

Am, 2018).

h) Motivación y reconocimiento: Conformada por las oportunidades de

desarrollo, y las condiciones laborales, las cuales se encuentren

conforme a ley. Cabe resaltar, que el reconocimiento es la gratitud hacia

el trabajador, por el buen desempeño o rendimiento en sus funciones,

dentro de su ambiente de trabajo, el cual puede ser de índole monetario,

un reconocimiento público, o la realización de un curso de especialización

que le permita subir de rango, debido al entusiasmo, fuerza de voluntad y

compromiso que demuestra en el trabajo. Es un factor importante, para

mantener motivado al trabajador, y con una buena autoestima alta (Al-

Shammari y Al-Am, 2018).
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: 

Básica, porque estuvo orientada hacia la compilación de síntesis 

acreditada, marco teórico, y exégesis de un problema delimitado, con el 

propósito de obtener resultados, y en base a ello, poder emitir epílogos, 

y sugerencias (CONCYTEC, 2018).   

3.1.2. Diseño de investigación: 

No experimental, porque no hubo manejo de las variables; sólo 

hubo observación y un análisis exhaustivo. Asimismo, fue transversal 

descriptivo – correlacional, porque recogió los datos en un solo 

momento, especificando y examinando la interdependencia e influencia 

entre ambas variables (Hernández y Mendoza, 2018).  

Dónde: 

 

            M= Muestra (Trabajadores del Banco de la 

Nación de la provincia del Santa). 

                   O1 = Observación de la V.1. (Gestión 

administrativa). 

                           O2 = Observación de la V.2. (Satisfacción 

laboral). 

r = Relación entre ambas variables. 
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3.2. Variables y operacionalización 

  Variable X: Gestión administrativa del Banco de la Nación de la provincia 

del Santa 

  Definición conceptual: 

Considerada como el área de una determinada organización, cuyo 

propósito es el de esgrimir los patrimonios aptos de la forma más eficaz, en 

aras de conservar una productividad en movimiento, incrementando los 

ingresos, fortaleciendo la rentabilidad, y enriqueciendo el negocio; asimismo, 

fomentando un clima armonioso, basado en la comunicación asertiva entre 

cada uno de los que laboran en dicha organización o entidad (Corposuite, 

2022). 

 Definición operacional: 

Se evaluó los procesos administrativos de la entidad bancaria en 

estudio, a través de las dimensiones: Planeación, organización, dirección, y 

control. Cabe resaltar, que fue examinado a través de la utilización de un 

cuestionario, ejecutando un examen estadista, y con la ayuda de una Escala 

ordinal. 

Variable Y: Satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la 

Nación de la provincia del Santa 

  Definición conceptual: 

Considerada como el período de placidez de una persona, en 

proporción al desempeño o rendimiento de sus funciones dentro de su ámbito 

laboral; siendo que cuando un trabajador se encuentra con un alto nivel de 

satisfacción laboral, denota un comportamiento alegre, positivo, motivado, con 

un mayor compromiso con su trabajo, y por ende tiende a rendir positivamente 

en cuanto a productividad, en relación a su trabajo (Chavez, 2019). 
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Definición operacional: 

Se evaluó la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la 

Nación de la provincia del Santa, a través de las dimensiones: Puesto de 

trabajo; Dirección de la unidad de los trabajadores; Ambiente de trabajo; 

Comunicación y coordinación; Condiciones ambientales, infraestructuras y 

recursos; Formación; Implicación en la mejora, y Motivación y reconocimiento. 

Cabe resaltar, que fue examinado a través de la utilización de un cuestionario, 

ejecutando un examen estadista, y con la ayuda de una Escala ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

Considerada como la totalidad de sujetos que forman parte, de 

una determinada indagación (Hernández y Mendoza, 2018). En el 

presente estudio, la población estuvo constituída por 40 trabajadores 

del Banco de la Nación de la provincia del Santa (Chimbote, Nuevo 

Chimbote, Moro, y San Jacinto). 

 Criterios de inclusión: Trabajadores varones y mujeres, que 

laboran en ventanilla, en el área de atención al cliente, del 

Banco de la Nación de la provincia del Santa. 

 

 Criterios de exclusión: Los trabajadores que se encontraban de 

vacaciones y/o de licencia. 

Por otra parte, cabe considerar, que no se consideró muestra, 

debido al número ínfimo de personas que constituyen la población 

(población pequeña); por ende, se vió por conveniente trabajar con 

toda la población. 

3.3.2. Unidad de análisis  

Un trabajador del Banco de la Nación de la provincia del Santa. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

 Técnicas: Mecanismos empleados para obtener indagación y 

discernimiento, esgrimiéndose acorde a formalidades determinadas 

(Hernández y Mendoza, 2018). Por su parte, cabe referir, que para la 

presente indagación, la técnica utilizada fue: La encuesta, a lo cual según 

Hernández y Mendoza (2018) consideran, que es una técnica de 

compilación de inquisición, en la que el investigador pregunta a la población 

en estudio sobre los datos o indagación que desea saber, en concordancia 

a las variables de estudio, y al objetivo de investigación. 

 Instrumentos: Para la presente investigación, fue: El cuestionario; el cual 

según Hernández y Mendoza (2018) refieren que es un documento impreso, 

conformado por varias preguntas, redactadas de manera coherente, 

concisa, organizada, y secuenciada, con el propósito que las respuestas 

obtenidas, brinden la información deseada. 

En virtud de lo antes mencionado, para la presente investigación, se 

consideró conveniente utilizar dos cuestionarios (Uno para cada variable), 

con escala ordinal; siendo que dichos instrumentos de investigación, fueron 

adaptados de Tulumba (2022) y Selena (2019) quienes desarrollaron y 

plantearon sus instrumentos para sus respectivos estudios. Sin embargo, 

para la presente investigación, dichos instrumentos, fueron ajustados de 

acuerdo a los intereses del estudio. Tal es así, que dichos instrumentos 

fueron validados a juicio de expertos, y confiabilizados estadísticamente, 

mediante el Alfa de Cronbach. 

3.5. Procedimiento: 

Al respecto, se realizaron los siguientes procedimientos: Primeramente, 

se cursó un documento (Carta de presentación) al administrador de la Agencia 

1 - Chimbote – Banco de la Nación, con las formalidades establecidas por la 

universidad, con el propósito de requerir el consentimiento respectivo para 
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poder ingresar a las instalaciones de las sedes que forman parte del Banco de 

la Nación, correspondiente a la Provincia del Santa, y en base a ello, poder 

aplicar las encuestas establecidas para cada variable; asimismo, para poder 

adquirir la información correspondiente para la realización de la pertinente 

disección documental, en lo referente al estudio. Posteriormente, se procedió 

a informar a los trabajadores de la entidad bancaria en estudio, sobre la 

realización de la encuesta, el propósito de la indagación, y el procedimiento; 

para luego entregarles a cada uno de ellos la hoja del Consentimiento 

informado. Subsiguientemente, se procedió a aplicar la encuesta a los 

trabajadores que se encontraban en ese momento, teniendo en cuenta sus 

horarios de trabajo, y sin perjudicarlos en el cumplimiento de sus funciones.  

Cabe referir que el tiempo empleado para la aplicación de los dos 

cuestionarios, fue de 30 minutos. Es decir, 15 minutos para cada una. 

Asimismo, cabe resaltar, que en aras de obtener en un solo dia, y de forma 

conjunta una buena aplicación de las encuestas en todas las sedes del Banco 

de la Nación de la provincia del Santa, la investigadora, consideró conveniente 

e indispensable el apoyo de otra persona (persona de confianza), para que le 

ayude a aplicar las encuestas, en las otras sedes del Banco (Santa, Moro, y 

San Jacinto), mientras la investigadora aplicaba en las sedes de Chimbote y 

Nuevo Chimbote. Al respecto, es preciso resaltar, que la persona que apoyó a 

la investigadora en la aplicación de las encuestas, cumplió en todo momento 

con el principio de confidencialidad. En este sentido, cabe indicar, que para 

generar un ambiente de confianza entre los encuestados y el aplicador apoyo, 

fue que la investigadora, consideró por conveniente elaborar una acreditación 

para el aplicador apoyo; es por ello, que el aplicador apoyo, portó un fotocheck, 

consignando sus datos completos como aplicador apoyo: Nombres y apellidos, 

número de DNI, y en la parte trasera de dicho documento, constaban los 

nombres y apellidos completos de la investigadora, número de DNI, código 

Orcid, título de la investigación, y firma. Todo ello con el propósito de brindar 
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confianza y garantía a los encuestados, y por ende el éxito de la aplicación de 

dichos instrumentos; lo cual se logró. 

Finalmente, los datos adquiridos de los instrumentos, fueron 

trasladados de manera ordenada al programa Excel, para luego ser 

traspuestas al SPSS Statistics versión 26, en donde se obtuvieron los 

corolarios de la indagación. 

3.6. Método de análisis de datos: 

Para la presente investigación, se utilizó la estadística descriptiva, 

porque mediante ella, se obtuvieron las tablas y figuras respectivas, las cuales 

fueron interpretadas, y permitieron alcanzar los objetivos propuestos en la 

investigación. Asimismo, para relacionar las variables en estudio, se utilizó el 

Coeficiente de Correlación de Pearson; mientras que para la comprobación de 

la hipótesis, se analizó el nivel de significancia obtenida. 

3.7. Aspectos éticos: 

Para la presente investigación, se tuvo en cuenta los principios éticos, 

establecidos por la universidad, los cuales se fundamentaron en la 

Confidencialidad, el consentimiento informado, la libertad de participación, y el 

anonimato en protección de la identidad y datos personales de los 

encuestados (Hernández y Mendoza, 2018). 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Resultados 

Tabla 1 

Relación entre Gestión Administrativa y Satisfacción Laboral (Objetivo 

general) 

 

 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

SATISFACCIÓN 

LABORAL 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Correlación de Pearson 1 ,713** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 40 40 

SATISFACCIÓN 

LABORAL 

Correlación de Pearson ,713** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 40 40 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 1, se observó que el 

Coeficiente de correlación de Pearson fue de: 0,713, obteniéndose una 

Correlación Positiva Alta entre ambas variables. 
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Tabla 2 

Nivel de Gestión Administrativa (Objetivo específico 1) 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Alto 7 17,5 17,5 100,0 

Medio 21 52,5 52,5 82,5 

Bajo 12 30,0 30,0 30,0 

Total 40 100,0 100,0 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 2, se observó que el 17.5% 

(7) de los trabajadores de la entidad financiera, evidenció un nivel Alto de

gestión administrativa, mientras que el 52.5% (21) de los trabajadores, 

evidenció un nivel Medio de gestión administrativa, y el 30% (12) de los 

trabajadores, evidenció un nivel Bajo de gestión administrativa.  
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Tabla 3 

Nivel de Satisfacción Laboral (Objetivo específico 2) 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Alto 9 22,5 22,5 100,0 

Medio 21 52,5 52,5 77,5 

Bajo 10 25,0 25,0 25,0 

Total 40 100,0 100,0 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 3, se observó que el 22.5% 

(9) de los trabajadores de la entidad financiera, evidenció un nivel Alto de

satisfacción laboral, mientras que el 52.5% (21) de los trabajadores, evidenció 

un nivel Medio de satisfacción laboral, y el 25% (10) de los trabajadores, 

evidenció un nivel Bajo de satisfacción laboral. 
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Tabla 4 

Relación entre Gestión Administrativa y Ambiente de Trabajo (Objetivo 

específico 3) 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

AMBIENTE DE 

TRABAJO 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Correlación de 

Pearson 
1 ,643** 

Sig. (bilateral) 
,000 

N 40 40 

AMBIENTE DE 

 TRABAJO 

Correlación de 

Pearson 
,643** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 40 40 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 4, se observó que el 

Coeficiente de correlación de Pearson fue de: 0,643, obteniéndose una 

Correlación Positiva Moderada entre la variable Gestión administrativa y la 

dimensión ambiente de trabajo de la variable Satisfacción laboral. 
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Tabla 5 

Relación entre Gestión Administrativa con Comunicación y Coordinación 

(Objetivo específico 4) 

 

 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

COMUNICACIÓN Y 

COORDINACIÓN 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Correlación de 

Pearson 
1 ,677** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 40 40 

COMUNICACIÓN Y 

COORDINACIÓN 

Correlación de 

Pearson 
,677** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 40 40 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 5, se observó que el 

Coeficiente de correlación de Pearson fue de: 0,677, obteniéndose una 

Correlación Positiva Moderada entre la variable Gestión Administrativa y la 

dimensión Comunicación y Coordinación de la variable Satisfacción laboral. 

 

 

 

 



 

28 

 

Tabla 6 

Relación entre Gestión Administrativa con la Motivación y Reconocimiento 

(Objetivo específico 5) 

 

 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

MOTIVACIÓN Y 

RECONOCIMIENTO 

GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 

Correlación de 

Pearson 
1 ,704** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 40 40 

MOTIVACIÓN Y 

RECONOCIMIENTO 

Correlación de 

Pearson 
,704** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 40 40 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 6, se observó que el 

Coeficiente de correlación de Pearson fue de: 0,704, obteniéndose una 

Correlación Positiva Alta entre la variable Gestión Administrativa y la 

dimensión Motivación y Reconocimiento de la variable Satisfacción laboral. 
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Tabla 7 

Relación positiva entre la Gestión Administrativa y la Satisfacción Laboral 

(Hipótesis general) 

Prueba de muestras emparejadas 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. 

(bila-

teral) Media 

Desv. 

Desvia-

ción 

Desv. 

Error 

promedio 

95% de intervalo 

de confianza de 

la diferencia 

Inferior 

Supe-

rior 

P

a

r

1

GESTIÓN 

ADMINIS-

TRATIVA 

SATISFAC-

CIÓN 

LABORAL 

49,675 15,713 2,484 44,650 54,700 19,995 39 ,000 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 7, se observó que el Sig. 

(bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó la conjetura de la 

investigadora, lo que permitió confirmar que hubo una relación positiva y 

significativa muy fuerte entre ambas variables. En consecuencia, se rechazó 

la conjetura nula. 
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Tabla 8 

El nivel de Gestión Administrativa es Medio (Hipótesis específica 1) 

Prueba para una muestra 

Valor de prueba = 0 

t gl 

Sig. 

(bilate-

ral) 

Diferencia de 

medias 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

NIVEL GESTIÓN 

ADMINISTRATIVA 
17,276 39 ,000 1,875 1,66 2,09 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 8, se observó que el Sig. 

(bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó la conjetura de la 

investigadora, lo que permitió confirmar que el nivel de gestión administrativa, 

fue de nivel Medio. En consecuencia, se rechazó la conjetura nula. 



 

31 

 

Tabla 9 

El nivel de Satisfacción Laboral es Medio (Hipótesis específica 2) 

 
 

Prueba para una muestra 

 

Valor de prueba = 0 

t gl 

Sig. 

(bilater

al) 

Diferencia de 

medias 

95% de intervalo de 

confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

 

NIVEL DE 

SATISFACCIÓN 

LABORAL 

17,908 39 ,000 1,975 1,75 2,20 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 9, se observó que el Sig. 

(bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó la conjetura de la 

investigadora, lo que permitió confirmar que el nivel de satisfacción laboral, fue 

de nivel Medio. En consecuencia, se rechazó la conjetura nula. 

 

 

 

 

 

 



 

32 

 

Tabla 10 

Relación positiva entre la Gestión Administrativa y el Ambiente de Trabajo 

(Hipótesis específica 3) 

 
 

Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. 

(bila-

teral) Media 

Desv. 

Des-

viación 

Desv. 

Error 

prome-

dio 

95% de intervalo 

de confianza de 

la diferencia 

Inferior 

Supe-

rior 

Par 

1 

GESTIÓN 

ADMINIS-

TRATIVA 

AMBIENTE 

DE 

TRABAJO 

53,275 8,542 1,351 50,543 56,007 39,443 39 ,000 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 10, se observó que el Sig. 

(bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó la conjetura de la 

investigadora, lo que permitió confirmar que hubo una relación positiva muy 

fuerte entre ambas. En consecuencia, se rechazó la conjetura nula. 
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Tabla 11 

Relación entre la Gestión Administrativa con la Comunicación y Coordinación 

(Hipótesis específica 4) 

Prueba de muestras emparejadas 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. (bila-

teral) Media 

Desv. 

Des-

via-

ción 

Desv. 

Error 

prome

dio 

95% de intervalo 

de confianza de la 

diferencia 

Inferior 

Supe-

rior 

Par 

1 

GESTIÓN 

ADMINIS-

TRATIVA 

COMUNI-

CACIÓN 

Y 

COORDI-

NACIÓN 

61,325 9,297 1,470 58,352 64,298 41,719 39 ,000 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 11, se observó que el Sig. 

(bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó la conjetura de la 

investigadora, lo que permitió confirmar que hubo una relación positiva y 

significativa muy fuerte entre ambas. En consecuencia, se rechazó la conjetura 

nula. 
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Tabla 12 

Relación positiva entre la Gestión Administrativa con la Motivación y 

Reconocimiento (Hipótesis específica 5) 

 

Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 

Sig. 

(bila-

teral) Media 

Desv. 

Des-

viaci-

ón 

Desv. 

Error 

prome-

dio 

95% de intervalo 

de confianza de 

la diferencia 

Inferior 

Supe-

rior 

Par 

1 

GESTIÓN 

ADMINIS-

TRATIVA 

MOTIVA-

CIÓN Y 

RECONO-

CIMIENTO 

53,000 8,265 1,307 50,357 55,643 40,557 39 ,000 

Nota. Tabla elaborada por Gambini Hurtado Janile Estefani. 

 

Tal como se refleja en los resultados de la Tabla 12, se observó que el Sig. 

(bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó la conjetura de la 

investigadora, lo que permitió confirmar que hubo una relación positiva entre 

ambas. En consecuencia, se rechazó la conjetura nula. 
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V. DISCUSIÓN

En relación a los corolarios emanados de la presente indagación, en lo 

referente al objetivo general, se encontró que hubo una relación Positiva Alta, 

debido al Coeficiente de Correlación de Pearson, el cual fue de: 0,713 entre la 

variable gestión administrativa y satisfacción laboral. Por ende, al optimizar la 

gestión administrativa, de la misma manera se optimizaría la satisfacción laboral. 

En efecto, esto es concordante con lo que señala Martínez (2022) cuando refiere 

que una gestión administrativa que promueva un mejor ambiente laboral, empatía, 

comunicación y respeto entre cada uno de los trabajadores, logrará la complacencia 

de su personal de trabajo. Por ende, se requiere de un conjunto de estrategias que 

le condesciendan encaminar a la entidad, y cumplir con sus metas establecidas 

(Saavedra y Delgado, 2020). 

Por su parte, en lo concerniente al objetivo específico 1, se encontró que el 

nivel de gestión administrativa fue: Medio, con un porcentaje de 52,5%. Por ende, 

al implementar nuevas estrategias, se lograría fortificar la gestión de la entidad 

bancaria, en lo referente a Planeación, organización, dirección, y control. En efecto, 

esto es concordante con lo que refieren Alcas y Llacqua (2022) quienes consideran 

que para evitar que la gestión administrativa sea débil, es necesario el 

fortalecimiento del conocimiento de los gerentes, en cuanto a sus roles, uso 

adecuado de los recursos, establecimiento de mejoras. Asimismo, siendo ineludible 

fortificar la planeación, formular nuevas estrategias, acorde a las metas trazadas 

por el ente bancario, realizar un análisis y monitoreo exhaustivo de todas las 

actividades laborales que se desarrolla en dicha entidad bancaria, elaborar un 

cronograma de formación profesional constante, para todos los que trabajan en la 

entidad bancaria, entorno a las nuevas tecnologías y cambios estructurales de la 

entidad, con el propósito de mejorar la satisfacción del trabajador, el clima de 

trabajo, y finalmente mejorar la calidad del servicio y el éxito de la entidad. 

Asimismo, las entidades financieras, deben tener un estándar de servicio, que les 

permita optimizar el rendimiento de los trabajadores, en el cual se vea reflejado el 
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desempeño laboral dentro del marco de sus funciones, cumpliéndose con las 

políticas acordes a la institución financiera, las cuales permitan tener un adecuado 

manejo de los recursos financieros, y administrativos. Por el contrario, sino se 

aplican dichos parámetros, habrán efectos negativos, los cuales afectarán la 

prestación de la entidad financiera, y la complacencia del personal de trabajo; todo 

ello, porque las estrategias que aplican, no se encuentran direccionadas al 

cumplimiento de sus objetivos esenciales (Valle et al., 2021). 

De igual manera, en lo concerniente al objetivo específico 2, se encontró que 

el nivel de satisfacción laboral fue: Medio, con un porcentaje de 52,5%. Por ende, al 

utilizar nuevas estrategias, que involucren y hagan sentir al trabajador como parte 

importante de la entidad, y conforme con su ambiente de trabajo, se lograría elevar 

el nivel de satisfacción. En efecto esto es concordante con lo que refiere Arteaga y 

Salazar (2018), quienes consideran que los trabajadores, son la pieza esencial en 

toda entidad, siendo por ello imprescindible mantenerlos en constante capacitación 

acorde al mundo globalizado en el que vivimos; siendo para ello necesario un 

análisis constante de las necesidades reales que padecen los trabajadores con 

respecto a sus funciones. Asimismo, es imprescindible, potenciar y fortalecer el 

autoestima de cada uno de los trabajadores, con el propósito de hacerlos sentir 

útiles e importantes tanto para la entidad bancaria, como para la sociedad. También 

es necesario, promover la puntualidad, modernizar el equipo tecnológico - 

mobiliario, y realizar reforzadores positivos (Recompensas, pudiendo ser un 

aumento de sueldo por mejor desempeño laboral, o un reconocimiento público entre 

todos los trabajadores que laboran en la entidad) (Córdova y Montoya, 2022). Por 

ende, para poder valorar la satisfacción laboral, es imprescindible la utilización de 

teorías psicológicas, basadas en la complacencia de parvedades y expectaciones, 

con la finalidad de poder analizar el nivel y continuidad con el que se cumplen 

(Cuesta, 2020). 

Por otra parte, en lo concerniente al objetivo específico 3, se encontró que 

hubo una relación Positiva Moderada, debido al Coeficiente de Correlación de 
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Pearson, el cual fue de: 0,643 entre la variable gestión administrativa y la dimensión 

ambiente de trabajo. Por ende, al fomentar un ambiente de compañerismo, 

solidaridad, trabajo en equipo, empatía, y respeto, se lograría tener trabajadores 

más complacidos y comprometidos con la entidad bancaria. En efecto, esto es 

concordante con lo que señala Dueñas (2022) quien considera imprescindible la 

realización de capacitaciones permanentes a todo el personal que labora en dicha 

entidad financiera, con el designio de optimar el ambiente laboral, lograr la 

consecución de actitudes positivas en lo referente al cumplimiento de sus funciones, 

mejor predisposición al trabajo, y un óptimo servicio al cliente. 

Por consiguiente, en lo concerniente al objetivo específico 4, se encontró que 

hubo una relación Positiva Moderada, debido al Coeficiente de Correlación de 

Pearson, el cual fue de: 0,677, entre la variable gestión administrativa y la dimensión 

comunicación y coordinación. Por ende, al fortalecer el conocimiento en los servicios 

prestados, y la coordinación entre las áreas de trabajo, se lograría tener 

trabajadores más satisfechos con su trabajo; asimismo, se lograría alcanzar con 

mayor facilidad los objetivos propuestos por la entidad bancaria. En efecto, esto es 

concordante con lo que señala Omar et al. (2017) quienes consideran 

imprescindible que toda organización debe promover y fomentar ambientes de 

trabajo en armonía, basado en la justicia, respeto, empatía, comunicación, 

confianza, perseverancia, mejora continua, etc; todo ello con el propósito de lograr 

alcanzar la satisfacción plena de los trabajadores, un mejor rendimiento y/o 

productividad laboral, y por ende un buen servicio eficiente al público. 

Asimismo, en lo concerniente al objetivo específico 5, se encontró que hubo 

una relación Positiva Alta, debido al Coeficiente de Correlación de Pearson, el cual 

fue de: 0,704, entre la variable gestión administrativa y la dimensión motivación y 

reconocimiento. Por ende, al fomentar el reconocimiento del trabajador, por su buen 

desempeño y/o rendimiento en sus funciones, dentro de su ambiente de trabajo, se 

lograría tener trabajadores más entusiastas, motivados, satisfechos, y con una 

mayor fuerza de voluntad y compromiso por su trabajo. En efecto, esto es 
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concordante con lo que señala Chorres (2019) quien considera que es 

imprescindible, realizar algunas mejoras, para poder alcanzar el nivel de 

satisfacción laboral Muy alto, siendo para ello necesario potenciar el autoestima de 

los trabajadores de manera permanente, mediante reconocimientos, los cuales 

ayudarán a que los trabajadores se sientan motivados con su trabajo. Asimismo, es 

preciso fortalecer y mantener activo los vínculos de la empatía, comunicación 

asertiva, comprensión, confianza, perseverancia, y mejora continua, entre todos los 

trabajadores de la entidad financiera, con el propósito de lograr un ambiente laboral 

mucho más alegre, y proactivo. 

Por otra parte, en lo concerniente a la conjetura general, se encontró que el 

Sig. (bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó el de la investigadora (Existe 

una relación positiva entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral de los 

trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023), lo que permitió 

confirmar que hubo una relación positiva y significativa muy fuerte entre ambas. En 

consecuencia, se desestimó la conjetura nula. Esto es concordante con lo que 

refieren Peña et al. (2022) cuando manifiestan que la gestión administrativa es un 

punto clave y esencial, para que la organización logre alcanzar sus metas trazadas, 

trayendo como consecuencia el desarrollo y el éxito de la entidad. Asimismo, busca 

la utilización de los recursos oportunos. 

De la misma manera, en lo concerniente a la conjetura específica 1, se 

encontró que el Sig. (bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó el de la 

investigadora, lo que permitió confirmar que el nivel de gestión administrativa, fue 

de nivel Medio. Por ende, se desestimó la conjetura nula. Esto es concordante con 

lo que refieren Galarza et al. (2020) quienes consideran que para mejorar la gestión 

administrativa, es necesario plantear una simbiosis inquebrantable de acciones 

orientadas en el excelente uso de los recursos de la organización, los cuales 

exhortarán de medidas apropiadas, que influenciarán de manera positiva en los 

resultados esperados. 
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Asimismo, en lo concerniente a la conjetura específica 2, se encontró que el 

Sig. (bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó el de la investigadora, lo 

que permitió confirmar que el nivel de satisfacción laboral, fue de nivel Medio. Por 

ende, se desestimó la conjetura nula. Esto es concordante con lo que refieren Diaz 

et al. (2023), quienes consideran conveniente que para poder alcanzar el nivel más 

alto de satisfacción laboral, es menester que los jefes superiores, aprecien y 

analicen el estado anímico y de conformidad que sienten al realizar sus actividades 

laborales. En este sentido, la satisfacción laboral, es un factor esencial para medir 

el progreso y productividad de una organización, siendo considerado como el 

elemento definitivo del rendimiento del capital humano (Guerra et al., 2022). 

Asimismo, es considerado como el elemento esencial para adquirir el éxito y la 

mayor productividad de la entidad (Pujol y Dabos, 2018). Cabe referir, que se 

encuentra vinculado con el incremento de la productividad, y el entusiasmo del 

trabajador en el desarrollo de sus labores (Cernas et al., 2018). Por consiguiente, 

se requiere de una sincronización activa, entre la entidad y el trabajador, con la 

finalidad de poder conocer las necesidades, requerimientos y expectativas que 

deban ser resueltas y cubiertas en beneficio y garantía del trabajador (Sánchez y 

García, 2017). 

Por otra parte, en lo concerniente a la conjetura específica 3, se encontró que 

el Sig. (bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó el de la investigadora 

(Existe una relación positiva entre la gestión administrativa y el ambiente de trabajo), 

lo que permitió confirmar que hubo una relación positiva muy fuerte entre ambas. 

Por ende, se desestimó la conjetura nula. Esto es concordante con lo que refieren 

Guerra et al. (2022) cuando señalan que la satisfacción laboral, es la pieza esencial, 

para el desarrollo y rendimiento de una organización, siendo considerado como un 

elemento definitivo del rendimiento del capital humano. Tal es así que propiciar un 

ambiente laboral adecuado, impide el estrés laboral, y la baja productividad (Farias 

et al., 2021). En este sentido, la entidad debe promover las garantías necesarias, 

para que el trabajador, goce de un ambiente laboral adecuado, el cual brindará un 

alto rango de confianza y una mayor productividad (Pilligua y Arteaga, 2019). Por 
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su parte, el ambiente de trabajo, influye en la bienandanza física y cognitiva del 

trabajador (Lario et al., 2022). Dentro de este marco de ideas, cabe resaltar que la 

tolerancia, compañerismo, empatía y el respeto, son elementos sustanciales para 

promover un ambiente de trabajo adecuado (Cruz et al., 2022). Finalmente, el factor 

humano compone el elemento esencial para el progreso y éxito de la entidad 

(Moreno et al., 2019). 

Por consiguiente, en lo concerniente a la hipótesis específica 4, se encontró 

que el Sig. (bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó el de la investigadora 

(La gestión administrativa se relaciona con la comunicación y coordinación), lo que 

permitió confirmar que hubo una relación positiva y significativa muy fuerte entre 

ambas. Por ende, se desestimó la conjetura nula. Esto es concordante con lo que 

refiere Chavez (2019) quien señala que las ventajas que trae consigo la satisfacción 

laboral, se basan en: Lograr alcanzar el más alto índice de productividad, y por ende 

un buen servicio brindado; El crecimiento destacado de la organización; Un mayor 

compromiso del trabajador en cuanto a las funciones que desarrolla; Un mayor 

compromiso con la misma organización, contribuyendo en la mejora continua de la 

entidad. En este sentido, la comunicación es un componente esencial, que permite 

lograr una mejor comprensión, acrecentamiento en la productividad, posibilita el 

perfeccionamiento de las matices laborales, y es considerado como la pieza 

fundamental para preservar el capital humano (Fernández y Menéndez, 2020). 

Asimismo, es la herramienta eficaz, de la interrelación humana, que advierte 

incidencias y padecimientos dentro del trabajo (Sanz, 2019). 

Finalmente, en lo concerniente a la conjetura específica 5, se encontró que 

el Sig. (bilateral), fue de 0,000 < 0,05 por lo que se aceptó el de la investigadora 

(Existe una relación positiva entre la gestión administrativa con la motivación y 

reconocimiento), lo que permitió confirmar que hubo una relación positiva entre 

ambas. Por ende, se desestimó la conjetura nula. Esto es concordante con lo que 

refiere Chavez (2019), quien hace mención sobre la importancia de forjar una 

relación estrecha dentro de un margen de respeto, comunicación y confianza, entre 

los trabajadores y sus superiores, fomentar la entrega de incentivos a los 
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trabajadores que más destaquen en el cumplimiento y desempeño de sus funciones, 

pudiendo ser incentivos materiales, o reconocimientos en público, lo cual hará sentir 

a los trabajadores más motivados y con una buena autoestima. Asimismo, es 

preciso considerar que el reconocimiento, edifica la afabilidad, el valor y esfuerzo 

puesto en el trabajo (Szlechter y Zangaro, 2022). Por consiguiente, es esencial 

impartir elogios, incrementos de salario, ascensos de cargo, entre otros, todo ello 

en aras de fomentar la molicie del trabajador dentro de la entidad (Villón y Peña, 

2017). 
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VI. CONCLUSIONES

Primero:   Se concluye que en lo concerniente al objetivo general, se logró 

determinar que las variables gestión administrativa y satisfacción 

laboral, poseen una relación Positiva Alta, debido al Coeficiente de 

Correlación de Pearson de: 0,713.  

Segundo:  Se concluye que en lo concerniente al objetivo específico 1, se logró 

identificar que el nivel de gestión administrativa, fue de nivel: Medio. 

Tercero: Se concluye que en lo concerniente al objetivo específico 2, se logró 

establecer que el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores 

del Banco de la Nación de la provincia del Santa, fue de nivel: 

Medio.  

Cuarto: Se concluye que en lo concerniente al objetivo específico 3, se logró 

determinar que entre la variable gestión administrativa y la 

dimensión ambiente de trabajo de la variable satisfacción laboral, 

existe una relación Positiva Moderada, debido al Coeficiente de 

Correlación de Pearson de: 0,643.  

Quinto:    Se concluye que en lo concerniente al objetivo específico 4, se logró 

relacionar a la variable gestión administrativa con la dimensión 

comunicación y coordinación de la variable satisfacción laboral, 

obteniéndose una relación Positiva Moderada, debido al Coeficiente 

de Correlación de Pearson de: 0,677.  

Sexto: Se concluye que en lo concerniente al objetivo específico 5, se logró 

establecer que la variable gestión administrativa con la dimensión 

motivación y reconocimiento de la variable satisfacción laboral, se 

relacionan de manera Positiva Alta, debido al Coeficiente de 

Correlación de Pearson de: 0,704.  
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Se exhorta al administrador de la Agencia 1 - Chimbote - Banco de la 

Nación, tener en cuenta lo siguiente, para con sus trabajadores: 

 

Primero: Realizar un análisis exhaustivo de todas las acciones que viene 

desarrollando la entidad bancaria, para lograr alcanzar sus metas, con 

el propósito de verificar los puntos débiles a fortalecer. 

Segundo: Implementar nuevas estrategias de gestión administrativa, que ayuden 

al logro de metas y objetivos de una manera más eficiente, con la 

finalidad de mejorar la satisfacción de los trabajadores. 

Tercero:   Brindar más confianza y comprensión a los trabajadores de la entidad 

bancaria, para que ellos puedan expresar sus dificultades y problemas 

que tienen con respecto al desarrollo de sus funciones, todo ello con la 

finalidad de mejorar, superar dichas debilidades, y por ende mejorar la 

satisfacción de los trabajadores. 

Cuarto:    Realizar paseos o retiros cada seis meses, con todos los trabajadores 

de la entidad bancaria, con la finalidad de promover una mejor 

interrelación entre cada uno de ellos, fomentando el compañerismo, 

empatía, solidaridad, respeto, y un mayor fortalecimiento de los lazos 

amicales entre todos los trabajadores, ya que todos forman parte de la 

familia del Banco de la Nación, y fomentar charlas y talleres de 

sensibilización entre todos los trabajadores de la entidad bancaria, 

sobre: Las buenas prácticas laborales, la importancia de las buenas 

relaciones interpersonales, autoestima, valores, empatía, liderazgo, y 

comunicación asertiva, con la finalidad de mejorar el ambiente laboral. 

Quinto:      Realizar evaluaciones constantes sobre el desempeño de las funciones 

que desarrollan los trabajadores de la entidad bancaria, con la finalidad 
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de poder mejorar día a día, y capacitar de manera constante al personal 

de trabajo, en cuanto a las últimas tendencias tecnológicas, y el buen 

desempeño de sus funciones. 

Sexto:  Implementar la entrega de reconocimientos por mejor desempeño de 

sus funciones como trabajador, pudiendo ser de carácter monetario, o 

de otra índole, el cual motive y fomente el mejor desenvolvimiento por 

parte de los trabajadores dentro de su ambiente de trabajo, y 

desempeño de sus funciones, y reconocer el buen desempeño laboral, 

brindando oportunidades laborales (ascenso de escala laboral, en base 

al esfuerzo y dedicación que el trabajador demuestre dentro de su 

ambiente de trabajo). 
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ANEXOS 



 

 

 

ANEXO 1. Tabla de operacionalización de variables 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensión Indicador 

Escala de 

medición 

 

 

 

Gestión administrativa 

del Banco de la Nación 

de la provincia del 

Santa 

 

 

 

 

        La gestión 

administrativa es el 

área de una 

determinada 

organización, cuyo 

propósito es el de 

esgrimir los patrimonios 

aptos de la forma más 

eficaz, en aras de 

conservar una 

productividad en 

movimiento, 

incrementando los 

ingresos, fortaleciendo 

la rentabilidad, y 

enriqueciendo el 

negocio; asimismo, 

fomentando un clima 

armonioso, basado en 

la comunicación 

asertiva entre cada uno 

de los que laboran en 

dicha organización o 

entidad (Corposuite, 

2022, párr.2). 

 

 

Se evaluará los 

procesos 

administrativos de la 

entidad bancaria en 

estudio, a través de las 

dimensiones: 

Planeación, 

organización, 

dirección, y control. 

Cabe resaltar, que será 

examinado a través de 

la utilización de un 

cuestionario, 

ejecutando un examen 

estadista con la ayuda 

de una Escala ordinal. 

 

Planeación 

 

- Nivel estratégico.  

- Nivel de coordinación. 

- Nivel operativo. 

Ordinal 

 

 

Organización 

 

- Recursos humanos. 

- Recursos tecnológicos. 

- Recursos financieros. 

- Recursos materiales. 

 

Dirección 

 

- Metas. 

- Toma de decisiones. 

- Delegación de funciones. 

Control 

 

 

 

 

- Gestión. 

- Aspecto financiero. 

- Operaciones. 

- Calidad. 



 

 

 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensión Indicador 

Escala de 

medición 

 

 

 

 

Satisfacción laboral de 

los trabajadores del 

Banco de la Nación de 

la provincia del Santa 

 

 

 

        Considerada como 

el período de 

bienandanza y placidez 

de una persona, en 

proporción al 

desempeño o 

rendimiento de sus 

funciones dentro de su 

ámbito laboral; siendo 

que cuando un 

trabajador se encuentra 

con un alto nivel de 

satisfacción laboral, 

denota un 

comportamiento alegre, 

positivo, motivado, con 

un mayor compromiso 

con su trabajo, y por 

ende tiende a rendir 

positivamente en 

cuanto a productividad, 

en relación a su trabajo 

(Chavez, 2019, párr. 

10). 

     Se evaluará la 

satisfacción laboral de 

los trabajadores del 

Banco de la Nación de 

la provincia del Santa, a 

través de las 

dimensiones: Puesto de 

trabajo; Dirección de la 

unidad de los 

trabajadores; Ambiente 

de trabajo; 

Comunicación y 

coordinación; 

Condiciones 

ambientales, 

infraestructuras y 

recursos; Formación; 

Implicación en la 

mejora, y Motivación y 

reconocimiento. Cabe 

resaltar, que será 

examinado a través de 

la utilización de un 

cuestionario, 

ejecutando un examen 

estadista con la ayuda 

de una Escala ordinal. 

Puesto de trabajo 

- Organización del trabajo. 

- Funciones de los trabajadores. 

- Carga de trabajo. 

- Posibilidad de desarrollar 
habilidades. 

- Desempeño. 
 

 

Ordinal 

 

 

Dirección de la unidad 

- Dominio técnico. 

- Solución de problemas. 

- Delegación de funciones. 

- Participación. 

Ambiente de trabajo 
- Relaciones con los compañeros de 

trabajo. 

- Colaboración. 

Comunicación y   

coordinación 

 

- Conocimiento de los servicios 
prestados. 

- Coordinación entre unidades. 

Condiciones ambientales, 

infraestructuras y 

recursos 

 

- Facilitación del trabajo. 

- Adaptación de herramientas 
informáticas. 

 

Formación 
 

- Capacitación permanente. 
 

Implicación en la mejora 

- Mejoramiento de la calidad de los 
servicios. 

- Iniciativas de mejora. 
 

 

Motivación y 

reconocimiento 

 

 

 

 

- Oportunidades de desarrollo. 

- Condiciones laborales. 

 

 



 

 

 

 ANEXO 2. Instrumento de recolección de datos 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

 

 

 

 

INSTRUCCIONES: Lea cada uno de los ítems y seleccione una de las cinco alternativas, 

la que sea más apropiada para ud, seleccionando del numeral (1 al 5) que corresponda 

a la respuesta que escogiste según tu opinión, luego marque con una “X” la respuesta 

que Ud. crea pertinente. 

Escala de 

valoración 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN I: 

PLANEACIÓN 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

1 
El Banco de la Nación tiene 

establecido sus objetivos. 

     

2 

El objetivo del Banco de la 

Nación es el de administrar 

por delegación las 

subcuentas del Tesoro 

Público y proporcionar al 

Gobierno Central los 

servicios bancarios para la 

administración de los 

fondos públicos. 

     

Estimado trabajador(a), el presente cuestionario tiene como propósito determinar el 

tipo de relación que existe entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral de 

los trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023. Por ende, 

tiene fines académicos, y los datos consignados en la presente, serán protegidos 

con toda la reserva del caso. 



 

 

 

3 

Una de las estrategias con 

las que cuenta el Banco de 

la Nación, es la que se basa 

en la mejora de las 

capacidades para una 

mejor atención de las 

demandas de la población. 

     

4 

El Banco de la Nación, 

logra acuerdos y crea 

compromisos de 

cumplimiento de objetivos 

con los trabajadores. 

     

5 

Las áreas de trabajo y 

funciones del Banco de la 

Nación, están diseñadas de 

manera adecuada. 

     

 
DIMENSIÓN II: 

ORGANIZACIÓN 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

6 

El personal que labora en el 

área de atención al público 

del Banco de la Nación es 

competente. 

     

7 

Los recursos tecnológicos 

del Banco de la Nación 

optimizan los procesos y 

los tiempos. 

     

8 

Los recursos financieros 

del Banco de la Nación 

aseguran el cumplimiento 

de los objetivos. 

     

9 

La infraestructura, los 

equipos y materiales del 

Banco de la Nación, 

aseguran el cumplimiento 

de los objetivos. 

     

 
DIMENSIÓN III: DIRECCIÓN 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

10 

Las políticas de calidad, 

integridad, selección - 

contratación y 

reconocimiento del 

     



 

 

 

personal, del Banco de la 

Nación, están orientadas a 

una gestión de 

transparencia. 

11 

Los directivos del Banco de 

la Nación, practican un 

liderazgo motivador. 

     

12 

El Banco de la Nación 

selecciona y contrata 

personal competente. 

     

13 

Los directivos del Banco de 

la Nación, respetan los 

conocimientos, habilidades 

y actitudes del trabajador. 

     

14 

Los superiores jerárquicos, 

brindan información clara y 

precisa. 

     

 
DIMESIÓN IV: CONTROL 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

15 

El Banco de la Nación, 

diseña mecanismos para la 

evaluación, medición y 

control del funcionamiento 

del sistema de gestión de la 

calidad. 

     

16 

El Banco de la Nación, 

controla los recursos de 

oficina que brinda a los 

trabajadores para el 

desarrollo de sus 

funciones. 

     

17 

El Banco de la Nación, 

cuenta con políticas y 

lineamientos de seguridad 

para los sistemas 

informáticos y de 

comunicación (claves de 

acceso a los sistemas, 

programas y datos, 

detectores y defensas 

contra accesos no 

autorizados, antivirus, 

     



 

 

 

respaldo de la información, 

entre otros. 

18 

La entidad cuenta con 

normas internas en materia 

de recursos humanos, que 

regulan el reclutamiento, 

contratación, capacitación, 

promoción y separación del 

personal para que brinden 

un servicio de calidad al 

cliente. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCIÓN LABORAL 

 

 

 

 

INSTRUCCIONES: Lea cada uno de los ítems y seleccione una de las cinco alternativas, 

la que sea más apropiada para ud, seleccionando del numeral (1 al 5) que corresponda 

a la respuesta que escogiste según tu opinión, luego marque con una “X” la respuesta 

que Ud. crea pertinente. 

Escala de 

valoración 

1 2 3 4 5 

Totalmente 
insatisfecho 

Insatisfecho 
Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
satisfecho 

 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN I: PUESTO 

DE TRABAJO 
Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

1 

En relación al trabajo 

de su área, usted diría 

que se encuentra 

     

2 

En lo relacionado al 

diseño adecuado de 

las responsabilidades 

y funciones de su área 

de trabajo, usted diría 

que se encuentra 

     

3 

En lo referente a la 

distribución de las 

cargas de trabajo en 

su área, usted diría 

que se encuentra 

     

Estimado trabajador(a), el presente cuestionario tiene como propósito determinar el 

tipo de relación que existe entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral de 

los trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023. Por ende, 

tiene fines académicos, y los datos consignados en la presente, serán protegidos 

con toda la reserva del caso. 



 

 

 

4 

En lo concerniente al 

desarrollo de sus 

habilidades, dentro del 

puesto de trabajo que 

usted ocupa, ud diría 

que se encuentra 

     

5 

 

En lo referente a la 

información que usted 

recibe en cuanto al 

desempeño de su 

puesto de trabajo, 

usted diría que se 

encuentra  

     

 

DIMENSIÓN II: 

DIRECCIÓN DE LA 

UNIDAD 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

6 

En relación al grado de 

preparación y amplio 

dominio de sus 

funciones de su jefe 

superior, usted diría 

que se encuentra 

     

7 

En lo concerniente a la 

capacidad de su jefe 

superior, para poder 

solucionar problemas 

de manera eficaz y 

eficiente, usted diría 

que se encuentra 

     

8 

En relación a las 

funciones de 

responsabilidad, que 

el encargado de su 

área de trabajo delega, 

usted diría que se 

encuentra 

     

9 

En lo concerniente a la 

toma de decisiones, el 

encargado de su área, 

toma en cuenta la 

participación de todo el 

personal que labora en 

     



 

 

 

dicha área, lo cual a 

usted le hace sentir 

10 

En lo relacionado a los 

asuntos que afectan a 

su trabajo, el 

responsable del área 

le mantiene informado, 

lo cual a usted le hace 

sentir 

     

 DIMENSIÓN III: 

AMBIENTE DE 

TRABAJO 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

11 

En lo concerniente a 

las relaciones 

interpersonales con 

sus compañeros de 

área,  usted diría que 

se encuentra 

     

12 

En lo referente al 

compañerismo en su 

área de trabajo, usted 

diría que se encuentra 

     

13 

En cuanto a la facilidad 

de poder expresar sus 

opiniones dentro de su 

área de trabajo, usted 

diría que se encuentra 

     

14 

En lo referente a 

cuando hay una 

excesiva carga laboral 

en su área de trabajo, 

todo el personal del 

área colaboran para 

así poder avanzar y 

terminar todos juntos, 

a lo cual usted diría 

que se encuentra 

     



 

 

 

 

DIMENSIÓN IV: 

COMUNICACIÓN Y 

COORDINACIÓN 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

15 

En cuanto al 

conocimiento de los 

servicios que prestan 

las demás áreas del 

Banco de la Nación, 

usted diría que se 

encuentra 

     

16 

En lo referente a la 

existencia de una 

buena coordinación 

entre ud con las 

demás Áreas del 

Banco de la Nación, 

usted diría que se 

encuentra 

     

 DIMENSIÓN V: 

CONDICIONES 

AMBIENTALES, 

INFRAESTRUCTURAS 

Y RECURSOS 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

17 

En lo relacionado a la 

seguridad (medidas de 

prevención de riesgos 

para su salud o vida), 

dentro de su área de 

trabajo, usted diría que 

se encuentra 

     

18 

En lo referente a las 

condiciones 

ambientales de su 

área de trabajo 

(Climatización, 

iluminación, 

decoración, ruidos, 

ventilación), y la 

facilitación de ellas, 

para la realización de 

su actividad diaria, 

usted diría que se 

encuentra 

     



19 

En lo relacionado a las 

instalaciones de su 

área de trabajo 

(superficie, dotación 

de mobiliario, y 

equipos técnicos), 

usted diría que se 

encuentra 

20 

En lo referente a las 

herramientas 

informáticas que utiliza 

en su área de trabajo 

(acorde a sus 

necesidades), usted 

diría que se encuentra 

DIMENSIÓN VI: 

FORMACIÓN 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

21 

En lo referente a la 

instrucción que recibe 

por parte de su jefe 

superior, cuando 

instalan una nueva 

aplicación informática, 

o actualizan el sistema

del Banco de la

Nación, usted diría que

se encuentra

22 

En lo relacionado a las 

capacitaciones de 

formación y 

actualización 

profesional acorde a 

las funciones que 

desempeñan los 

trabajadores en su 

área de trabajo, 

organizadas por el 

Banco de la Nación, 

usted diría que se 

encuentra 



DIMENSIÓN VII: 

IMPLICACIÓN EN LA 

MEJORA 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

23 

En su área de trabajo, 

en lo relacionado a la 

mejora de la calidad de 

los servicios, usted 

diría que se encuentra 

24 

Entre los dos últimos 

años, en relación con 

la mejora de su área 

de trabajo, usted diría 

que se encuentra 

25 

En lo concerniente a la 

puesta en marcha 

sobre iniciativas de 

mejora, por parte de su 

jefe de área, usted 

diría que se encuentra 

26 

En relación a los 

aspectos que deberían 

mejorarse en sus 

actividades diarias, 

dentro de su área de 

trabajo, usted diría que 

se encuentra 

DIMENSIÓN VIII: 

MOTIVACIÓN Y 

RECONOCIMIENTO 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

27 

En lo concerniente a 

las oportunidades que 

le brinda el Banco de la 

Nación, para poder 

desarrollar su carrera 

profesional, usted diría 

que se encuentra 

28 

En lo concerniente a 

recibir de sus jefes 

superiores, un 

reconocimiento 

especial,  por la 



 

 

 

introducción de 

nuevas mejoras dentro 

de su área de trabajo, 

usted diría que se 

encuentra 

29 

En lo relacionado a su 

área de trabajo, en 

cuanto a la motivación 

por parte de sus jefes 

superiores, usted diría 

que se encuentra 

     

30 

En lo referente a las 

condiciones laborales 

(salarios, horario de 

trabajo, vacaciones, 

beneficios sociales), 

de su área de trabajo, 

usted diría que se 

encuentra 

     

 

¡MUCHAS GRACIAS! 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

FICHA TÉCNICA  

1. Nombre del instrumento: Cuestionario de Gestión Administrativa  

2. Autora: Gambini Hurtado, Janile Estefani 

3. Administración: Individual. 

4. Duración: 30 minutos aproximadamente. 

5. Aplicación: Trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa 

(Chimbote, Nuevo Chimbote, Santa, Moro, y San Jacinto). 

6. Objetivo: Recoger información de la Gestión Administrativa, en relación a sus 

dimensiones: Planeación, Organización, Dirección y Control. 

7. Modo de aplicación 

a) El cuestionario para medir la Gestión Administrativa, constó de 18 ítems 

distribuidos en cuatro dimensiones, de la siguiente manera: 

- Planeación: Esta dimensión evaluó las metas a alcanzar, las herramientas, 

estrategias, y el presupuesto a utilizar. Comprende los ítems: 1, 2, 3, 4 y 5. 

- Organización: Esta dimensión evaluó todas las tareas y responsabilidades 

que se distribuyen al personal de trabajo, pudiendo ser actividades de 

manera individual o grupal, siendo orientados en todo instante por los 

objetivos o metas a alcanzar. Comprende los ítems: 6, 7, 8 y 9. 

- Dirección: Esta dimensión evaluó los procedimientos y metas a alcanzar. 

Comprende los ítems: 10, 11, 12, 13 y 14. 

- Control: Esta dimensión evaluó la instauración de reglas y procedimientos 

especiales de valoración sobre el rendimiento y desempeño de las tareas 

encomendadas, con el propósito de vigilar que las estipulaciones realizadas 

sean las más adecuadas con lo que anhela la organización (metas u 

objetivos a alcanzar). Comprende los ítems: 15, 16, 17 y 18. 

b) Los trabajadores desarrollaron el cuestionario en forma individual, y 

marcaron en las opciones de respuesta de los enunciados (afirmaciones) 



 

 

 

que se les presentó de acuerdo a su experiencia de Gestión Administrativa 

en la entidad bancaria. 

c) El cuestionario se aplicó en un solo momento al grupo de estudio. 

d) Su aplicación tuvo una duración de 15 minutos aproximadamente, los 

materiales que utilizaron fueron: Un bolígrafo y el cuestionario de preguntas. 

8. Estructura del cuestionario 

Escala de 

valoración 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 

 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN I: 

PLANEACIÓN 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

1 
El Banco de la Nación tiene 

establecido sus objetivos. 1 2 3 4 5 

2 

El objetivo del Banco de la 

Nación es el de administrar 

por delegación las 

subcuentas del Tesoro 

Público y proporcionar al 

Gobierno Central los 

servicios bancarios para la 

administración de los fondos 

públicos. 

1 2 3 4 5 

3 

Una de las estrategias con 

las que cuenta el Banco de la 

Nación, es la que se basa en 

la mejora de las capacidades 

para una mejor atención de 

las demandas de la 

población. 

1 2 3 4 5 

4 

El Banco de la Nación, logra 

acuerdos y crea 

compromisos de 

cumplimiento de objetivos 

con los trabajadores. 

1 2 3 4 5 



5 

Las áreas de trabajo y 

funciones del Banco de la 

Nación, están diseñadas de 

manera adecuada. 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN II: 

ORGANIZACIÓN 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

6 

El personal que labora en el 

área de atención al público 

del Banco de la Nación es 

competente. 

1 2 3 4 5 

7 

Los recursos tecnológicos 

del Banco de la Nación 

optimizan los procesos y los 

tiempos. 

1 2 3 4 5 

8 

Los recursos financieros del 

Banco de la Nación aseguran 

el cumplimiento de los 

objetivos. 

1 2 3 4 5 

9 

La infraestructura, los 

equipos y materiales del 

Banco de la Nación, 

aseguran el cumplimiento de 

los objetivos. 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN III: 

DIRECCIÓN 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

10 

Las políticas de calidad, 

integridad, selección - 

contratación y 

reconocimiento del personal, 

del Banco de la Nación, 

están orientadas a una 

gestión de transparencia. 

1 2 3 4 5 

11 

Los directivos del Banco de 

la Nación, practican un 

liderazgo motivador. 

1 2 3 4 5 

12 

El Banco de la Nación 

selecciona y contrata 

personal competente. 

1 2 3 4 5 

13 

Los directivos del Banco de 

la Nación, respetan los 

conocimientos, habilidades y 

actitudes del trabajador. 

1 2 3 4 5 



14 

Los superiores jerárquicos, 

brindan información clara y 

precisa. 

1 2 3 4 5 

DIMESIÓN IV: CONTROL 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente 

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

15 

El Banco de la Nación, 

diseña mecanismos para la 

evaluación, medición y 

control del funcionamiento 

del sistema de gestión de la 

calidad. 

1 2 3 4 5 

16 

El Banco de la Nación, 

controla los recursos de 

oficina que brinda a los 

trabajadores para el 

desarrollo de sus funciones. 

1 2 3 4 5 

17 

El Banco de la Nación, 

cuenta con políticas y 

lineamientos de seguridad 

para los sistemas 

informáticos y de 

comunicación (claves de 

acceso a los sistemas, 

programas y datos, 

detectores y defensas contra 

accesos no autorizados, 

antivirus, respaldo de la 

información, entre otros. 

1 2 3 4 5 

18 

La entidad cuenta con 

normas internas en materia 

de recursos humanos, que 

regulan el reclutamiento, 

contratación, capacitación, 

promoción y separación del 

personal para que brinden un 

servicio de calidad al cliente. 

1 2 3 4 5 



 

 

 

9. Escala de calificación 

9.1. General 

Nivel de Gestión Administrativa  

Nivel Puntaje 

Alto 78 - 88 

Medio  64 – 77  

Bajo  61 - 49 

 

10. Validez y fiabilidad de la prueba 

10.1. Validez: El instrumento (fueron dos cuestionarios, uno para cada variable), 

los cuales fueron adaptados de Tulumba (2022), y Selena (2019), quienes 

desarrollaron y plantearon sus instrumentos para sus respectivos 

estudios; sin embargo, para la presente investigación, dichos 

instrumentos, fueron ajustados por la investigadora de acuerdo a los 

intereses del estudio. Tal es así, que la validación del instrumento se 

efectuó mediante el juicio de expertos, los contenidos de los ítems fueron 

evaluados por tres expertos que poseen como mínimo el grado de 

maestro. Los ítems que componen este cuestionario presentaron unas 

características de homogeneidad y de discriminación suficientemente 

consistentes. Los resultados del proceso de la validación fueron: 

 

Expertos 
Valoración del 

Instrumento 

Experto 1: Emerson Alexander 
Concha Gallegos 
(Experto 
metodólogo). 

Alto nivel 



 

 

 

Experto 2:      Carol Del Pilar Agurto 
Miranda (Experta en 
la materia). 

Alto nivel 

Experto 3:        Lizardo Javier 
Jiménez Huayama 
(Experto en la 
materia). 

Alto nivel 

 

10.2. Confiabilidad: Para determinar la confiablidad del instrumento de Gestión 

Administrativa, los 18 ítems distribuidos en cuatro dimensiones: 

Planeación, Organización, Dirección y Control, que componen este 

cuestionario fueron sometidos a la prueba estadística del coeficiente 

Alpha de Cronbach, obteniéndose un valor Alfa de Cronbach de 0,951, 

lo que significó que existió una Elevada confiabilidad en el instrumento 

de recolección de datos. 

10.3. Puntuación del cuestionario: El cuestionario de Gestión Administrativa, 

se calificó sumando las puntuaciones de cada ítem. Cada uno de los 

ítems directos del cuestionario pudo recibir de 1 a 5 puntos, dependiendo 

de la respuesta marcada. La puntuación de 5 reflejó que el encuestado 

calificó el hecho como alto o positivo en la conducta concreta que se le 

preguntó; por el contrario, una puntuación de 1, reflejó que en esa 

conducta concreta el encuestado presentó un nivel bajo o negativo. Se 

cuantificaron como 1 = totalmente en desacuerdo, 2 = en desacuerdo, 3 

= indiferente, 4 = de acuerdo y 5 = totalmente de acuerdo. La puntuación 

máxima que se obtuvo fue de 88 puntos y la mínima de 49. A mayores 

puntuaciones en la escala, el encuestado presentaba un mayor nivel de 

gestión administrativa de acuerdo con los enunciados propuestos. 

10.4. Interpretación: 

- De 78 a 88 puntos el nivel de gestión administrativa de los 

encuestados fue Alto. 

- De 64 a 77 puntos el nivel de gestión administrativa de los 

encuestados fue Medio. 



 

 

 

- De 49 a 61 puntos el nivel de gestión administrativa de los 

encuestados fue Bajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

FICHA TÉCNICA  

1. Nombre del instrumento: Cuestionario de Satisfacción Laboral  

2. Autora: Gambini Hurtado, Janile Estefani 

3. Administración: Individual. 

4. Duración: 30 minutos aproximadamente. 

5. Aplicación: Trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa 

(Chimbote, Nuevo Chimbote, Santa, Moro, y San Jacinto). 

6. Objetivo: Recoger información acerca de la satisfacción laboral, en relación a sus 

dimensiones: Puesto de trabajo, Dirección de la unidad, Ambiente de trabajo, 

Comunicación y coordinación, Condiciones ambientales, infraestructuras y 

recursos, Formación, Implicación en la mejora, y Motivación y reconocimiento. 

7. Modo de aplicación 

a) El cuestionario para medir la Satisfacción Laboral, consta de 30 ítems 

distribuidos en ocho dimensiones, de la siguiente manera:  

- Puesto de trabajo: Esta dimensión evaluó la organización del trabajo, las 

funciones que desarrollan los trabajadores teniendo en cuenta en todo 

momento, la misión, visión, y las metas trazadas a alcanzar por la 

institución, la carga de trabajo que tienen, la posibilidad de desarrollar 

nuevas habilidades y el desempeño del trabajador. Comprende los 

ítems: 1, 2, 3, 4 y 5. 

- Dirección de la unidad: Esta dimensión evaluó el dominio técnico, la 

capacidad para poder solucionar problemas, delegación de funciones y 

participación de los trabajadores. Comprende los ítems: 6, 7, 8, 9 y 10. 

- Ambiente de trabajo: Esta dimensión evaluó las relaciones 

interpersonales entre compañeros de trabajo, y colaboración en el 

trabajo entre compañeros, trabajo en equipo, empatía, y respeto. 

Comprende los ítems: 11, 12, 13 y 14. 



 

 

 

- Comunicación y coordinación: Esta dimensión evaluó el conocimiento en 

los servicios prestados, y la coordinación entre las áreas de trabajo. 

Comprende los ítems: 15 y 16. 

- Condiciones ambientales, infraestructuras y recursos: Esta dimensión 

evaluó la implementación ambiental (iluminación, aire acondicionado, 

infraestructura adecuada y recursos informáticos óptimos los cuales 

facilitan el trabajo. Comprende los ítems: 17, 18, 19 y 20. 

- Formación: Esta dimensión evaluó la capacitación constante del 

personal de trabajo, de acuerdo a las necesidades. Comprende los 

ítems: 21 y 22. 

- Implicación en la mejora: Esta dimensión evaluó el mejoramiento de 

calidad en los servicios, y la presencia de iniciativas de mejora. 

Comprende los ítems: 23, 24, 25 y 26.  

- Motivación y reconocimiento: Esta dimensión evaluó las oportunidades 

de desarrollo, las condiciones laborales, las cuales se encuentren 

conforme a ley, y el reconocimiento hacia el trabajador, por su buen 

desempeño y/o rendimiento en sus funciones, dentro de su ambiente de 

trabajo. Comprende los ítems: 27, 28, 29 y 30. 

b) Los trabajadores desarrollaron el cuestionario en forma individual, y 

marcaron en las opciones de respuesta de los enunciados (afirmaciones) 

que se les presentó de acuerdo a su experiencia y realidad en la que 

trabajan. 

c) El cuestionario se aplicó en un solo momento al grupo de estudio. 

d) Su aplicación tuvo una duración de 15 minutos aproximadamente, los 

materiales que utilizaron fueron: Un bolígrafo y el cuestionario de preguntas. 

 

 

 

 



 

 

 

8. Estructura del cuestionario 

Escala de 

valoración 

1 2 3 4 5 

Totalmente 
insatisfecho 

Insatisfecho 
Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 
satisfecho 

 

N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN I: PUESTO 

DE TRABAJO 
Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

1 

En relación al trabajo de 

su área, usted diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

2 

En lo relacionado al 

diseño adecuado de las 

responsabilidades y 

funciones de su área de 

trabajo, usted diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

3 

En lo referente a la 

distribución de las cargas 

de trabajo en su área, 

usted diría que se 

encuentra 

1 2 3 4 5 

4 

En lo concerniente al 

desarrollo de sus 

habilidades, dentro del 

puesto de trabajo que 

usted ocupa, ud diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

5 

 

En lo referente a la 

información que usted 

recibe en cuanto al 

desempeño de su puesto 

de trabajo, usted diría 

que se encuentra  

1 2 3 4 5 

 

DIMENSIÓN II: 

DIRECCIÓN DE LA 

UNIDAD 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

6 

En relación al grado de 

preparación y amplio 

dominio de sus funciones 

1 2 3 4 5 



 

 

 

de su jefe superior, usted 

diría que se encuentra 

7 

En lo concerniente a la 

capacidad de su jefe 

superior, para poder 

solucionar problemas de 

manera eficaz y 

eficiente, usted diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

8 

En relación a las 

funciones de 

responsabilidad, que el 

encargado de su área de 

trabajo delega, usted 

diría que se encuentra 

1 2 3 4 5 

9 

En lo concerniente a la 

toma de decisiones, el 

encargado de su área, 

toma en cuenta la 

participación de todo el 

personal que labora en 

dicha área, lo cual a 

usted le hace sentir 

1 2 3 4 5 

10 

En lo relacionado a los 

asuntos que afectan a su 

trabajo, el responsable 

del área le mantiene 

informado, lo cual a 

usted le hace sentir 

1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN III: 

AMBIENTE DE 

TRABAJO 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

11 

En lo concerniente a las 

relaciones 

interpersonales con sus 

compañeros de área,  

usted diría que se 

encuentra 

1 2 3 4 5 

12 

En lo referente al 

compañerismo en su 

área de trabajo, usted 

diría que se encuentra 

1 2 3 4 5 

13 

En cuanto a la facilidad 

de poder expresar sus 

opiniones dentro de su 

1 2 3 4 5 



 

 

 

área de trabajo, usted 

diría que se encuentra 

14 

En lo referente a cuando 

hay una excesiva carga 

laboral en su área de 

trabajo, todo el personal 

del área colaboran para 

así poder avanzar y 

terminar todos juntos, a 

lo cual usted diría que se 

encuentra 

1 2 3 4 5 

 

DIMENSIÓN IV: 

COMUNICACIÓN Y 

COORDINACIÓN 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

15 

En cuanto al 

conocimiento de los 

servicios que prestan las 

demás áreas del Banco 

de la Nación, usted diría 

que se encuentra 

1 2 3 4 5 

16 

En lo referente a la 

existencia de una buena 

coordinación entre ud 

con las demás Áreas del 

Banco de la Nación, 

usted diría que se 

encuentra 

1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN V: 

CONDICIONES 

AMBIENTALES, 

INFRAESTRUCTURAS 

Y RECURSOS 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

17 

En lo relacionado a la 

seguridad (medidas de 

prevención de riesgos 

para su salud o vida), 

dentro de su área de 

trabajo, usted diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

18 

En lo referente a las 

condiciones ambientales 

de su área de trabajo 

(Climatización, 

iluminación, decoración, 

ruidos, ventilación), y la 

facilitación de ellas, para 

1 2 3 4 5 



 

 

 

la realización de su 

actividad diaria, usted 

diría que se encuentra 

19 

En lo relacionado a las 

instalaciones de su área 

de trabajo (superficie, 

dotación de mobiliario, y 

equipos técnicos), usted 

diría que se encuentra 

1 2 3 4 5 

20 

En lo referente a las 

herramientas 

informáticas que utiliza 

en su área de trabajo 

(acorde a sus 

necesidades), usted diría 

que se encuentra 

1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN VI: 

FORMACIÓN 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

21 

En lo referente a la 

instrucción que recibe 

por parte de su jefe 

superior, cuando instalan 

una nueva aplicación 

informática, o actualizan 

el sistema del Banco de 

la Nación, usted diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

22 

En lo relacionado a las 

capacitaciones de 

formación y actualización 

profesional acorde a las 

funciones que 

desempeñan los 

trabajadores en su área 

de trabajo, organizadas 

por el Banco de la 

Nación, usted diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

 DIMENSIÓN VII: 

IMPLICACIÓN EN LA 

MEJORA 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

23 

En su área de trabajo, en 

lo relacionado a la 

mejora de la calidad de 

los servicios, usted diría 

que se encuentra 

1 2 3 4 5 



24 

Entre los dos últimos 

años, en relación con la 

mejora de su área de 

trabajo, usted diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

25 

En lo concerniente a la 

puesta en marcha sobre 

iniciativas de mejora, por 

parte de su jefe de área, 

usted diría que se 

encuentra 

1 2 3 4 5 

26 

En relación a los 

aspectos que deberían 

mejorarse en sus 

actividades diarias, 

dentro de su área de 

trabajo, usted diría que 

se encuentra 

1 2 3 4 5 

DIMENSIÓN VIII: 

MOTIVACIÓN Y 

RECONOCIMIENTO 

Totalmente 

insatisfecho 
Insatisfecho 

Medianamente 

satisfecho 
Satisfecho 

Muy 

satisfecho 

27 

En lo concerniente a las 

oportunidades que le 

brinda el Banco de la 

Nación, para poder 

desarrollar su carrera 

profesional, usted diría 

que se encuentra 

1 2 3 4 5 

28 

En lo concerniente a 

recibir de sus jefes 

superiores, un 

reconocimiento especial,  

por la introducción de 

nuevas mejoras dentro 

de su área de trabajo, 

usted diría que se 

encuentra 

1 2 3 4 5 

29 

En lo relacionado a su 

área de trabajo, en 

cuanto a la motivación 

por parte de sus jefes 

superiores, usted diría 

que se encuentra 

1 2 3 4 5 



 

 

 

30 

En lo referente a las 

condiciones laborales 

(salarios, horario de 

trabajo, vacaciones, 

beneficios sociales), de 

su área de trabajo, usted 

diría que se encuentra 

1 2 3 4 5 

 

9. Escala de calificación 

9.1. General 

Nivel de Satisfacción Laboral  

Nivel Puntaje 

Alto 136 - 150 

Medio  105 – 135 

Bajo  62 - 103 

 

10. Validez y fiabilidad de la prueba 

10.1. Validez: El instrumento (fueron dos cuestionarios, uno para cada variable), 

los cuales fueron adaptados de Tulumba (2022), y Selena (2019), quienes 

desarrollaron y plantearon sus instrumentos para sus respectivos 

estudios; sin embargo, para la presente investigación, dichos 

instrumentos, fueron ajustados por la investigadora de acuerdo a los 

intereses del estudio. Tal es así, que la validación del instrumento se 

efectuó mediante el juicio de expertos, los contenidos de los ítems fueron 

evaluados por tres expertos que poseen como mínimo el grado de 

maestro. Los ítems que componen este cuestionario presentaron unas 

características de homogeneidad y de discriminación suficientemente 

consistentes. Los resultados del proceso de la validación fueron: 

 



 

 

 

Expertos 
Valoración del 

Instrumento 

Experto 1: Emerson Alexander 
Concha Gallegos 
(Experto 
metodólogo). 

Alto nivel 

Experto 2:      Carol Del Pilar Agurto 
Miranda (Experta en 
la materia). 

Alto nivel 

Experto 3:        Lizardo Javier 
Jiménez Huayama 
(Experto en la 
materia). 

Alto nivel 

 

10.2. Confiabilidad: Para determinar la confiablidad del instrumento de 

Satisfacción Laboral, los 30 ítems distribuidos en ocho dimensiones: 

Puesto de trabajo, Dirección de la unidad, Ambiente de trabajo, 

Comunicación y coordinación, Condiciones ambientales, infraestructuras 

y recursos, Formación, Implicación en la mejora, y Motivación y 

reconocimiento, que componen este cuestionario fueron sometidos a la 

prueba estadística del coeficiente Alpha de Cronbach, obteniéndose un 

valor Alfa de Cronbach de 0,993, lo que significó que existió una Elevada 

confiabilidad en el instrumento de recolección de datos. 

 

10.3. Puntuación del cuestionario: El cuestionario de Satisfacción Laboral, se 

calificó sumando las puntuaciones de cada ítem. Cada uno de los ítems 

directos del cuestionario pudo recibir de 1 a 5 puntos, dependiendo de la 

respuesta marcada. La puntuación de 5 reflejó que el encuestado calificó 

el hecho como alto o positivo en la conducta concreta que se le preguntó; 

por el contrario, una puntuación de 1, reflejó que en esa conducta concreta 

el encuestado presentó un nivel bajo o negativo. Se cuantificaron como 1 

= totalmente insatisfecho, 2 = Insatisfecho, 3 = Medianamente satisfecho, 

4 = Satisfecho y 5 = Muy satisfecho. La puntuación máxima que se obtuvo 

fue de 150 puntos y la mínima de 62. A mayores puntuaciones en la 



 

 

 

escala, el encuestado presentaba un mayor nivel de Satisfacción Laboral 

de acuerdo con los enunciados propuestos. 

10.4. Interpretación: 

- De 136 a 150 puntos el nivel de satisfacción laboral de los encuestados 

fue Alto. 

- De 105 a 135 puntos el nivel de satisfacción laboral de los encuestados 

fue Medio. 

- De 62 a 103 puntos el nivel de satisfacción laboral de los encuestados 

fue Bajo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ANEXO 3. Modelo de Consentimiento Informado 

Consentimiento Informado (*) 

Título de la investigación: Gestión administrativa y Satisfacción laboral de los trabajadores 
del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023. 

Investigador (a) (es): Gambini Hurtado, Janile Estefani. 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y 
Satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 
2023”, cuyo objetivo es determinar el tipo de relación que existe entre la gestión 
administrativa y la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de la Nación de la 
provincia del Santa, 2023. Esta investigación es desarrollada por la estudiante de posgrado 
del Programa Académico de Maestría en Administración de Negocios MBA, de la 
Universidad César Vallejo del campus Nuevo Chimbote, aprobado por la autoridad 
correspondiente de la Universidad y con el permiso del Administrador de la Agencia 1 – 
Chimbote – Banco de la Nación. 

Es importante señalar que en la contemporaneidad, la sociedad, se encuentra formando 
parte de la era del conocimiento, en el que la tecnología ocupa un papel importante dentro 
de la sociedad, por ende el estar actualizado constantemente entorno a las nuevas 
estrategias de gestión administrativa que debe aplicar internamente toda entidad bancaria 
para con sus trabajadores, logrará alcanzar el éxito de la misma, propiciando un ambiente 
de armonía entre cada uno de sus trabajadores, enfocados en lograr alcanzar la plena 
satisfacción de los trabajadores, con el propósito de que se sientan contentos con el cargo 
y funciones que desempeñan, viéndose reflejado en su desempeño laboral, y brindando un 
servicio de calidad al público. En este sentido, teniéndose en cuenta como eje central al 
objetivo general, y con el propósito que de los resultados obtenidos del presente estudio, 
se brinde una respuesta categórica al siguiente enunciado del problema: ¿Cuál es el tipo 
de relación que existe entre la gestión administrativa y la satisfacción laboral de los 
trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023?, es que se ha 
considerado conveniente realizar la presente encuesta. 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 
procedimientos del estudio): 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas preguntas
sobre la investigación titulada: “Gestión administrativa y Satisfacción laboral de los
trabajadores del Banco de la Nación de la provincia del Santa, 2023”. Esta encuesta
tendrá un tiempo aproximado de 30 minutos y se realizará en el ambiente de la
misma entidad bancaria. Las respuestas al cuestionario serán codificadas usando un
número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas.

* Obligatorio a partir de los 18 años



Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 

generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzarán a la institución 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole.  

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es 

totalmente Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la 

investigación. Los datos permanecerán bajo custodia de la investigadora principal, 

y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la Investigadora:  

Gambini Hurtado, Janile Estefani y Docente asesor: Casusol Morales, David Omar 

Fernando. 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….…….. 

Fecha y hora: ……………………………………………………………………….……. 

Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento sea 

presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea 

cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las respuestas a través de un 

formulario Google. 



 

 

 

ANEXO 4. Matriz Evaluación por Juicio de Expertos 



 

 

 

 



 

 

 

 





 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 





 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 





 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

ANEXO 5. Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

 

 

Alfa de Cronbach: Gestión Administrativa 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

N° de ítems: 18 

Encuestados: 40 

Alfa de Cronbach: 0,951  

 

 

 
 

 

 

 

 

 







Alfa de Cronbach: Satisfacción laboral 

N° de ítems: 30 

Encuestados: 40 

Alfa de Cronbach: 0,993 

Interpretación: 

El coeficiente del Alfa de Cronbach de la 

Variable Gestión Administrativa: 0,951, y 

el de la Variable Satisfacción laboral: 

0,993; siendo ambos resultados mayores 

a 0.8, lo cual indicó que los instrumentos 

de medición son: ELEVADA. 

ESCALA INTERPRETACIÓN 

0.8 <1.0 ELEVADA 

0.6 < 0.8 ACEPTABLE 

0.4 <0.6 REGULAR 

0.2<0.4 BAJA 

0 a < 0.2 MUY BAJA 







ANEXO 6. Autorización de Aplicación del Instrumento 




