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RESUMEN 

 
 La presente investigación tuvo por objetivo, determinar la relación de gestión 

administrativa y satisfacción laboral desde la percepción del personal de una 

empresa de remesas de dinero en Trujillo, 2023. El estudio fue tipo aplicada, de 

ruta cuantitativa, el diseño empleado fue no experimental, de corte transversal, de 

alcance correlacional - descriptivo. Para la recolección de datos, se emplearon dos 

instrumentos, el primero fue un cuestionario sobre la Gestión Administrativa de la 

empresa de remesas estudiada, y el segundo cuestionario fue de Satisfacción 

Laboral creado por la misma autora, y como técnica se empleó encuesta. El estudio 

se aplicó a 60 empleados que representa la muestra, se procesaron los datos a 

través del coeficiente de Alfa de Cronbach para la obtención de confiabilidad de los 

instrumentos, además mediante el software estadístico SPSS se validaron y 

determinaron los resultados. Finalmente, se determinó que la Gestión 

Administrativa obtuvo un nivel alto representado en un 57% y una Satisfacción 

Laboral con un nivel medio representado en un 55%, como conclusión se evidenció 

que existe relación significativa entre G.A. y S.L. en el personal de remesas de 

dinero. 

 

 
Palabras clave: Gestión administrativa, satisfacción laboral, desempeño laboral. 
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ABSTRACT 

 
 The objective of this research was to determine the relationship between 

administrative management and job satisfaction from the perception from the 

perception of the perception of the staff of a money remittance company in Trujillo, 

2023. The type of study was applied, with quantitative route, the design was non- 

experimental, cross-sectional, correlational – descriptive in scope. For data 

collection, were used two instruments, the first was a questionnaire on the 

Administrative Management of the remittance company studied and the second 

questionnaire was on Job Satisfaction created by the same autor and was used the 

survey as technique. The study was applied to 60 employees, they representing the 

sample, the data were processed through Cronbach’s Alpha coefficient to obtain 

reliability of the instruments and the results were validated and determined using the 

SPSS statistical software. Finally, it was determined that Administrative 

Management obtained a high level represented by 57% and Job Satisfaction with a 

medium level represented by 55%. In conclusion, it was evidente that there is a 

significant relationship between G. A. and S. L. in the staff of the money remittance 

company. 

 

Keywords: Administrative management, job satisfaction, job performance. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

 Con el tiempo la gestión administrativa en el sector bancario se ha convertido 

en un tema relevante, esto se debe a las exigencias y requerimiento del cliente 

externo y a la alta rotación de personal que se viene suscitando como un problema 

crítico e imponente en la actualidad, por lo que, va depender de los líderes, gerentes 

y/o administradores analizar, evaluar, gestionar e implementar estrategias no solo 

para brindar un servicio de calidad, también para motivar, incentivar y mantener 

satisfecho al cliente interno, ya que, ellos serían los mediadores claves para el éxito 

de cada entidad (Nwahanye, 2016). Los constructos que deben prevalecer para 

desarrollar la G. A. de manera eficiente y también eficaz son, la estabilidad, la buena 

coordinación y la constante supervisión de la ejecución de funciones de las 

personas dentro de la organización. Teniendo en cuenta que, es el gerente quien 

debe coordinar y supervisar todo acto a desarrollarse; sin embargo, ello no da 

potestad a que tanto las áreas administrativas y gerenciales actúen a libre albedrío 

en el momento o lugar que deseen; es más un grado de responsabilidad que 

implique calidad en su proceso para una buena gestión en el talento humano y su 

satisfacción del mismo (Robbins & Coulter, 2018). 

 Países del continente asiático se esfuerzan por instituir un sistema único de 

fidelidad en relación a las decisiones administrativas para con los colaboradores, 

en una investigación sobre la ética, el compromiso y satisfacción laboral en bancos 

islámicos en Indonesia en el año 2020, reveló que el crear confianza, generosidad 

y compromiso con los colaboradores, serían componentes importantes para 

generar motivación y aprecio a su puesto de trabajo, sin duda, el comportamiento y 

las actitudes de los líderes o la gestión de los mismos, influye en gran magnitud para 

que su personal tengan un buen desempeño (Fahmi & Ahmad, 2020). 

 La población latinoamericana no es la excepción, un estudio realizado en 

Bolivia en la ciudad de Tarija en el año 2023, sobre la satisfacción laboral y la 

productividad de un grupo de colaboradores en instituciones financieras, 

determinaron que la satisfacción laboral impacta fundamentalmente en la 

productividad de toda entidad bancaria, es por ello, la importancia de un buen 
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manejo en la gestión administrativa en lo colaboradores, de lo contrario ésta 

obtendría resultados severos con repercusión en la satisfacción como en el 

desempeño del cliente interno (Colodro & Goyzueta, 2023). 

 En función a la población peruana, en un estudio realizado en el norte del país 

en el año 2022, sobre la satisfacción de los colaboradores en instituciones públicas 

y financieras, determinaron que el 50% de 150 de colaboradores se encuentran 

insatisfechos, conllevando a ello a la falta de compromiso y responsabilidad en los 

oficios estipulados (Martinez et. Al, 2022). 

 La entidad financiera en estudio, es una compañía con renombre a nivel 

mundial que brinda servicios de giros de dinero a nivel nacional e internacional, 

además, pago de servicios y cambio de monedas en euro y dólares, con presencia 

en 200 países a través de numerosas redes de dependencias, con más de 148 

años de experiencia en el rubro, actualmente cuenta con 186 colaboradores en la 

sede principal de Trujillo. Dentro de la entidad bancaria, se pudo observar el 

comportamiento de los colaboradores y la alta rotación de personal, pues, el 

inadecuado liderazgo para gestionar al talento humano, los comportamientos 

abusivos de los jefes, la falta de apoyo, abuso de poder, la falta de comunicación 

interna, las preferencias laborales, falta de empatía, los continuos descansos 

médicos, lo cual generaría horas extras, los conflictos interpersonales, la inequidad 

en las tareas y horarios rotativos e improvisados serían componentes que podrían 

generar desmotivación, falta de compromiso, bajo rendimiento, estrés laboral, 

ocasionando insatisfacción en el personal, y a su vez, brindando una pésima 

atención al cliente. 

 Para ahondar en la investigación, se dispuso estudiar la gestión administrativa 

y  la satisfacción laboral desde la percepción del personal de una empresa de 

remesas de dinero, considerando como aporte el estudio de Atishree, Swati y Trilok 

(2021), sobre el análisis de comprensión de la satisfacción laboral de los 

trabajadores en el sector bancario, pues, determinaron que la S.L. depende de 

diversos factores, como lo es: la remuneración, la seguridad, el ambiente y cultura 

laboral, las relaciones intra e interpersonales, las compensaciones e incentivos, el 

estado de ánimo de los colaboradores, pero sobre todo hacen hincapié a la buena 

interacción, comunicación, trato de los líderes y/o gerentes con sus empleados para 
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generar un impacto positivo en el desempeño y producción, considerando al 

recurso humano factor clave para el éxito de las entidades bancarias, en pocas 

palabras depende de una eficiente gestión administrativa, y como a través de 

estrategias gerenciales mantienen a sus clientes internos satisfechos. 

 Después de analizar a las variables en estudio en su contexto, se planteó la 

pregunta general: ¿Existe relación entre la gestión administrativa y la  satisfacción 

laboral desde la percepción del personal de una empresa de remesas de dinero en 

Trujillo?; y de manera específica: ¿Cuál es el nivel de la gestión administrativa 

desde la percepción del personal en una empresa de remesas de dinero?; ¿Cuál 

es el nivel de satisfacción laboral del personal de una empresa de remesas de 

dinero en Trujillo?; y por último, ¿De qué manera se relaciona las dimensiones de 

gestión administrativa y satisfacción laboral desde la percepción del personal de 

una empresa de remesas de dinero en Trujillo? 

 La investigación se justificó por conveniencia, porque permitió conocer e 

identificar las problemas que se suscitó en la empresa, dando pie posteriormente 

crear alternativas de solución; por relevancia social, puesto que admitió crear un 

ambiente de trabajo justo y equitativo con todo el personal, obteniendo como 

resultado un equipo unido con el fin de brindar un excelente servicio; por 

implicaciones prácticas, ya que se diseñó nuevos métodos y procedimientos para 

mejor la calidad de vida y equidad en el trabajo; por último, por utilidad 

metodológica, porque se creó un instrumento que puede ser posible contribución a 

futuros estudios del mismo contexto. 

 En cuanto al objetivo principal, se planteó determinar la relación de gestión 

administrativa y satisfacción laboral desde la percepción del personal de una 

empresa de remesas de dinero en Trujillo; y de forma específica: Identificar el nivel 

de gestión administrativa; identificar el nivel de satisfacción laboral; determinar la 

relación de las dimensiones de la gestión administrativa y satisfacción laboral del 

personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo. 

 Se enunció la siguiente hipótesis general: Existe relación significativa entre 

gestión administrativa y satisfacción laboral desde la percepción del personal de 

una empresa de remesas de dinero en Trujillo, 2023; y de manera específica: Existe 
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un nivel alto de gestión administrativa; existe un nivel alto de satisfacción laboral; 

existe relación significativa de las dimensiones de gestión administrativa y 

satisfacción laboral del personal.
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II. MARCO TEÓRICO 

 Posterior a la realización de búsquedas en distintos artículos, así también en 

revistas de perfil científicas, se apoyó en las siguientes investigaciones de clase 

internacionales; Sypniewska et al. (2023) cuyo artículo sostiene que existe una 

relación entre cada factor que repercute en la satisfacción del colaborador, 

reflejados como parte de la gestión; entre ellos el espacio de trabajo, desarrollo, 

retención, compromiso y la satisfacción. Con estudio cuantitativo de 1051 

colaboradores como muestra en Polonia, resuelve que el desarrollo del colaborador 

ofrecido por una gestión administrativa se correlaciona positivamente con su 

satisfacción. 

 Cantarelli et al. (2023) cuya investigación relaciona a la gestión de empleados 

del sector sanidad y la satisfacción laboral; como análisis de optimización de 

encuestas a escala. Identifica la combinación de la satisfacción y percepción de los 

empleados sanitarios en cuanto al clima organizacional; pues muestra la 

interconexión de todas. Investigación correlacional de satisfacción en el ámbito 

laboral a 73 441 empleados sanitarios de la región gubernamental de Italia; con 4 

encuetas transversales en distintos sistemas de salud; el cual resulta que las 

características ambientales, las prácticas administrativas de organización y 

coordinación mejoran la planificación del supervisor, para mantener un óptimo 

ambiente laboral y por ende mantener satisfechos a los empleados. 

 Marsuki et al. (2023), publicación acerca del efecto de la competencia, el 

compromiso y la satisfacción del Pt. Banco Negara en Indonesia muestra una 

relación de causa – causa, con variables exógenas. Con enfoque cuantitativo, con 

140 encuestas, con modelo de ecuaciones estructurales y SPSS 25; concluyó que, 

la competencia y el compromiso tienen impacto positivo importante sobre la 

satisfacción laboral. Recalcando que el compromiso va por parte de la organización 

en el cumplimiento de promesas hacia al colaborador, impartiendo valores éticos y 

mejorando la disciplina, obteniendo un mejor entorno laboral. 

 Pareja et al. (2022); estudio que tuvo como objetivo determinar la relación 

entre la gestión de talento humano y la satisfacción laboral del área administrativa 

del sector educación a nivel regional en Lima, aplicado a 76 trabajadores, utilizando 
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el cuestionario como instrumento aplicado a 5 dimensiones; con una confiablidad 

de 0.995 (Alfa de Cronbach), es decir alto. Concluyendo que existe relación 

significativa de magnitud moderada; donde el talento humano está determinado por 

las condiciones del nivel de satisfacción laboral. Los autores proponen la realización 

de seminarios para sensibilizar a los involucrados y dar importancia a los valores, 

creencias, liderazgo y comunicación de la organización para así crear un mejor 

ambiente laboral y por ende llegar a la satisfacción laboral. 

 Soledispa et al. (2022), su artículo sobre la gestión administrativa, como factor 

clave para la productividad y competitividad de las microempresas, tiene de objetivo 

analizar a través del análisis de un documental de fundamentos teóricos que van 

relacionados al conocer cuáles son las principales funciones y características; de 

supremacía importancia para que las PYMES en Ecuador, sean productivas y a su 

vez competitivas. Dicha investigación utilizó una metodológica cualitativa con 

diseño bibliográfico tipo documental; donde se efectuó un proceso de abstracción 

científica, apoyados sobre la base de lo fundamental. De tal manera, determinaron 

que la gestión administrativa es importante, ya que, es un conjunto de tareas y 

actividades coordinadas que ayudan a la utilización óptima de los recursos de la 

empresa, recursos materiales, financieros y sobre todo al talento humano y su 

bienestar; así también es importante estandarizar sus procesos para mantener su 

eficacia y así obtener mejor beneficio económico. 

 Dwiyanti et al. (2021), su investigación realizada en Indonesia, tiene como 

objetivo hacer un análisis al ambiente laboral y su repercusión entre los miembros 

de las oficinas de una entidad financiera; así como el impacto causado en el entorno 

y el desempeño de los colaboradores. Con muestras tomadas a 100 empleados y 

con un método de recolección de entrevista; utiliza cuestionarios y emplea un 

análisis descriptivo. Cuyos resultados demuestran la relación positiva que el 

ambiente laboral tiene en la satisfacción del colaborador y que la satisfacción laboral 

impacta en el desempeño de los empleados. 

 Issah (2021) en su artículo, cuyo propósito es conocer la percepción de ajuste 

y la satisfacción laboral relacionada entre el personal de área administrativa de una 

Universidad del Medio Oeste de Estados Unidos y determinar el componente de 

ajuste (Ajuste Persona – Organización, Ajuste Persona – Trabajo) que predice la 
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satisfacción laboral. Utilizó un diseño correlacional con encuestas para 170 

miembros del personal; con un análisis de regresión que refleja la adecuación 

Persona – Trabajo que es más fuerte en la satisfacción laboral y las sub-escalas de 

la misma como el Trabajo en sí, Salario y Oportunidades. Por lo tanto, su 

correlación es positiva. 

 Picado (2021), sostiene en su artículo la importancia de gestión empresarial, 

en la micro, pequeñas y medianas empresas en Managua, Nicaragua; tiene como 

fin proporcionar aportes a los empresarios para que dispongan de conocimiento y 

puedan realizar una óptima gestión; dirigidos al cumplimiento de objetivos con 

eficacia en sus procesos; con tipo de investigación cualitativa con revisión 

documental como instrumento, teniendo como resultado que una buena práctica de 

gestión empresarial, mejora los procesos y afronta con preparación los retos, 

manteniendo así la sostenibilidad y estabilidad de los colaboradores y de toda la 

organización. 

 Por su parte, Pedraza (2020), cuyo artículo analiza la percepción de los 

empleados de las organizaciones privadas en México, en relación de la satisfacción 

laboral y clima organizacional, recabando información de momentos específicos. 

Investigación utiliza ecuaciones estructuradas a fin de validar las relaciones 

hipotetizadas, con coeficiente Alpha de Cronbach por encima de 0,70 que refleja la 

confiabilidad de la escala, con resultados importantes por los aportes positivos del 

clima organizacional y a la satisfacción de los empleados. 

 Villamares et al. (2020), su artículo direccionado a la administración del tiempo 

y la satisfacción laboral de los servidores administrativos de una universidad de Ica, 

Perú; presenta un estudio descriptivo con diseño correlacional y aplicado a 269 

colaboradores administrativos; el cuestionario estuvo elaborado por 25 ítems, a 

escala de Likert. El cual concluyó que, existe una buena correlación de 82.6% entre 

la A. del T. y la S. L. 

 Coronel et al. (2020), estudio con muestra de 86 personas del área de 

administración de una universidad pública peruana, con diseño descriptivo – 

correlacional y encuesta como técnica, seguida de 3 cuestionarios como 

instrumento; cuya fiabilidad es 0.929; 0.947 y 0.962; resuelven la existencia de una 
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correlación moderada positiva entre clima, satisfacción laboral y los siguientes 

aspectos, gestión administrativa y clima organizacional. 

 Saavedra y Delgado (2020), en su estudio expuesto sobre la satisfacción 

laboral en la gestión administrativa, realizada en Perú. De diseño no experimental 

descriptivo, con fuente de revisión bibliográfica; la cual concluye que, no todos los 

trabajadores están satisfechos, esto se debe a las bajas remuneraciones, 

inadecuado entorno laboral y deficiente liderazgo; el cual está relacionado 

directamente al cumplimiento de metas. 

 Bendezú (2020), su artículo direccionado a la investigación; para determinar 

la relación entre el talento humano y la satisfacción laboral de los colaboradores de 

una Institución Educativa Privada, Lima; Perú; utiliza metodología descriptiva, 

correlacional con muestra de 18 docentes y 06 del área administrativa. Concluyó 

que, existe importante relación entre una gestión del talento humano como parte de 

una gestión administrativa y la satisfacción laboral, determinando un nivel fuerte de 

relación de 0.892. 

 Ndilimeke (2020), en su estudio con método deductivo, de análisis cualitativo 

y cuantitativo con documentación de cuestionarios exploratorios, sostiene que 

existe estrecha relación entre las condiciones de trabajo como parte de la gestión 

con la satisfacción laboral; ello apoyado en la realización de encuestas realizadas 

a 36 docentes de una institución de Portugal, con Alpha de Cronbach de 0.812 

asegurando el grado de confiabilidad. 

 Dziuba et al. (2020), En su investigación acerca de la satisfacción laboral de 

los colaboradores y el constructo desempeño, ambos influyentes en la seguridad 

laboral de los colaboradores de una manufactura metalúrgica en Polonia, determina 

que la medición de satisfacción entre hombres y mujeres es distinta; mientras que 

los hombres crean el vínculo empleado – empleado y empleado – supervisor; las 

mujeres se ven influenciadas por los sentimientos y los conflictos. Emplea 

cuestionario como instrumento, llenado por 47 empleados. 

 Sisay, A. et al (2019); cuya investigación se basa en los constructos de gestión 

de calidad como parte de la gestión administrativa y herramienta de mejora para la 

satisfacción laboral en organizaciones tecnológicas en Etiopía; correlaciona la 
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gestión administrativa de calidad y la satisfacción laboral, a través de recopilación 

de datos mediante cuestionario con instrumento de encuesta; utiliza análisis 

exploratorio y modelado de ecuaciones estructuradas; data que ambas variables se 

asocian significativamente de manera positiva. 

 Sunarsi (2019); en su estudio, realiza un análisis del impacto del clima 

laboral,cultura e implicancias para la satisfacción de docentes de la región de Bogor, 

Java Occidental. Con método cuantitativo con técnicas analíticas, con fórmula de 

Slovin de margen de error de 10%; aplicado a una población comprendida de 

18,653 individuos de una escuela primaria. Cuyo resultado confirma que existe 

relación positiva entre el desempeño, cultura y ambiente en la satisfacción laboral. 

 Rodriguez & Melo (2019), investigación exploratoria con recopilación de 

estudios con diferentes conceptos a fin de sistematizar estudios históricos acerca 

de la satisfacción laboral y el clima organizacional, como resultado de la gestión 

empleada durante el desarrollo de las labores y su entorno; ello basado en teorías 

con fundamento recopilado de la literatura y llevado al estudio; demostrando así la 

correlación entre ambos constructos y las diversas teorías. 

 Conceptualizando la Gestión Administrativa, Ramió (2018), enfoca la 

organización tras un análisis del futuro siendo este arriesgado, pues, las sociedades 

de la mayoría de países desarrollados se sienten atemorizados, asevera Ramió, 

para quien las personas sienten una nostalgia por un pasado recientemente 

ocurrido, sin entender que ello no depende de uno mismo; es sino la falta de 

identidad estratégica. Es así que resulta de proponer reformas que diagnostican los 

problemas de lo ocurrido, aunado a propuestas de muy corto plazo. Considerando 

que, la tecnología y la sociedad avanzan y van transformándose rápidamente 

mientras las administraciones públicas debilitan sus actividades cotidianas, es decir 

es el compendio de diversas dimensiones que son analizadas desde variados 

enfoques y niveles. 

 Entonces, Ramió (2018) permite obtener una comprensión global y de esta 

manera observar las distintas sinergias entre las dimensiones, las cuales son: 

Desarrollo tecnológico, medible con el tiempo en función a la realización de tareas 

más rápidas o lentas; la dirección refiriéndose al avance en relación a los objetivos 
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y los incentivos que estimulen al capital humano; la política comprendida por un 

liderazgo estructural definido desde la regularidad y el carácter étnico – cultural que 

el respeto de valores y costumbres sea de manera recíproca y por último la 

sociedad; siendo la misma reactiva para adaptarse a los cambios fácilmente y 

proactiva para provocar los cambios. 

 Vergara (2019) sostiene que la G.A. es compleja y depende del entorno en el 

cual interactúa y como se adapta en ella, pues, viéndose apoyado en el 

tradicional modelo de causa–efecto; determinado como complexty management; 

donde la decisión juega un rol importante para llegar al control absoluto de manera 

racional, alcanzado materializar la expectativa racional y la adaptativa. Ramió 

(2016), también nos muestra un enfoque organizacional que se componen por 

varios constructos, con diversidad de niveles, tales como: nivel socio – técnico, el 

cual refiere al entorno, objetivos, administración estructurada, talento humano, 

finanzas y materiales; aunado a los procesos administrativos con aspectos político y 

cultural; finalizando con un control constante y mejoras basadas en la recolección 

de información periódica para afrontar la realidad latente del entorno. La buena 

función del talento humano como función administrativa; pues son ellos quienes 

transforman y materializan los bienes y/o servicios de una empresa. Así también, 

sostiene que es el Gerente o Administrador la base para el control y análisis de la 

producción, inversión y comercialización; vitales elementos para que una 

organización continúe con vida (Ramírez et al., 2017). 

 Soledispa et al. (2022), mencionaron que una apropiada G.A. se establece de 

una asociación constante de actividades requeridas para un mejor manejo de los 

siguientes recursos, humanos, financieros y de materiales, por lo que, cada toma 

de decisión de los líderes es fundamental y tienen que ser acertadas para generar 

un impacto positivo en su organización. Para ejecutar y alcanzar los objetivos de 

cada institución depende de una eficiente G.A., y de la capacidad que se tiene para 

liderar y dirigir a su personal (Peralta et al., 2023). 

 Mendoza & Moreira (2021), la definen como el conjunto de situaciones que 

son requeridas para el desarrollo de una actividad; es aquí donde la administración 

se convierte en el proceso con acciones conjuntas, ordenadas, con previa 

planificación y de manera consecutiva a fin de cumplir con los objetivos propuestos. 
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Ello aún va más allá; refiere también a la responsabilidad en el proceso de gestión 

direccionada a ser más productiva, facilitando la operación comercial con el objetivo 

de aumentar los resultados. La administración ha sufrido un cambio acelerado tras 

la pandemia mundial; haciendo análisis del como ha venido funcionando con 

métodos tradicionales; apoyándose en diversos workshops y conferencias digitales, 

apareciendo así temas nuevos; creando nuevos conceptos frente a una situación 

de contingencia y post-pandemia actual (Pont, 2021). 

 Mendoza (2019), señala que la G.A. ejerce un papel predominante en 

todo organismo, siendo un proceso que tiene interacción continua y directa con las 

percepciones sobre el desenvolvimiento y rendimiento laboral del personal, y en 

gran medida ello dependerá de la responsabilidad y compromiso de los líderes para 

con los empleados. Pues, reside en las acciones que se emprenden para ordenar 

el esfuerzo y conseguir los objetivos trazados, mediante el control, dirección, 

organización y planificación de una eficiente administración. La G.A. se define como 

la capacidad de manejar los procesos en una organización, dirigir, controlar, 

direccionar y planificar el desarrollo y crecimiento de los recursos humanos y 

financieros para responder a exigencias y necesidades de los clientes internos y 

externos (Girao, 2018). 

 Mendoza (2017) sostiene que la G. A. trabaja de manera sistémica en conjunto 

con las acciones que van orientadas a lograr los objetivos, todos ellos apoyados en 

el proceso clásico administrativo; los cuales son la planificación, organización, 

dirección y control. La G. A. es referida como un proceso – mecanismo, ejecutados 

por uno o varios responsables con miras de potenciar el trabajo de los 

colaboradores a fin de lograr un uso adecuado de los procesos y utilización de 

recursos que se encuentran disponibles en la empresa (Ocando, 2017). 

 Prosiguiendo con el análisis de la variable satisfacción laboral, se definió a la 

S.L. como un estado emocional, éste puede ser agradable o desagradable y el 

resultado puede ser proveniente de una reacción afectiva, valoración y experiencias 

laborales propias de su entorno. Es decir, la premisa es, que, cuando el personal 

se encuentre satisfecho, se desempeñarán mejor y serán más productivos, 

generando conexión y compromiso con los retos y funciones que establezcan las 

entidades bancarias, puesto que son el activo más poderoso e importante, sin 
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embargo, cuando los colaboradores se sienten insatisfechos, son más propensos 

a retirarse de sus puestos de trabajo. Es por ello, la importancia de una gestión 

eficiente de los recursos humanos para mantener a su personal satisfecho y para 

el éxito de la banca (Tulen & Serife, 2015). 

 Las dimensiones empleadas para la presente investigación fueron tres, de 

acuerdo al instrumento ya establecido por la institución en estudio, como: valores 

de los modelos, ejemplo de valores y comportamientos de los líderes, según 

Siqueira (2008), citado por (Rueda et. al 2016), la satisfacción con los jefes refiere 

al grado de interés que siente el colaborador por la organización y líderes; 

alineación de objetivos, los objetivos de desempeño van acorde a la estrategia 

Evolve establecida por la institución; ética – integridad, realizan sus actividades con 

integridad de acuerdo a como ejecutan los negocios. 

 Para Pujol (2018), la satisfacción laboral es el compendio de varias teorías, 

las cuales se ven influenciadas por los campos del comportamiento organizacional 

y el campo psicológico. Por tanto, el estado mental que no se observa es medible 

con el grado del gusto que el empleado tiene en su jornada de labor. Además, todo 

proceso emocional como cognitivo son influyentes para la evaluación de a 

experiencia en el trabajo. Es así, que la cultura también es factor influyente en la 

conducta del ser humano y su reacción frente a los ambientes en los que se 

encuentran en el tiempo. 

 Chiang et al. (2018) Refiere que la S.L. es la calidad de vida y bienestar que 

una persona experimenta en el ámbito laboral, comprendidos de un todo de 

sentimientos y emociones positivas o negativas, así como actitudes que toma el 

individuo frente a diversos aspectos que se presentan en el trabajo y que las 

mismas son cambiantes y relativas a medida que se obtienen logros o situaciones 

incómodas. Tampoco se mantienen en el tiempo y son influyentes e importantes en 

términos de calidad y productividad. Refiere a la S.L. como grupo de creencias, 

valores y suposiciones de un conjunto de personas situadas en tiempo y espacio 

que forman parte de su cultura; ello reflejado en la satisfacción de los mismos en el 

ambiente donde se desarrollan, teniendo claro este concepto es fácil comprender 

que cuando estos se ven afectados son motivo de intenciones de renuncia y 

rotación de personal, predominando la falta de compromiso, ente crucial para una 
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empresa (Cernas et al., 2018). 

 Izverciana & Ivascua (2016), mencionan que la SL es el resultado de una 

buena gestión de recursos humanos, directivos creen que, cuando el personal está 

satisfecho son más creativos, incrementan su desempeño y rendimiento 

aminorando la tasa de rotación, es por ello, que su enfoque es implementar técnicas 

de motivación y estrategias que permitan mantener a los empleados satisfechos y 

obtener un impacto positivo con los clientes internos, organización y mercado 

laboral. La satisfacción laboral en el sector bancario es la respuesta de la valoración 

de un empleado sobre los elementos y procesos que intervienen en su ámbito 

laboral desde sus expectativas y experiencias (Hinojosa, 2022). 

 De acuerdo Abdul y Rahee (2015), denomina la satisfacción a las emociones 

que los colaboradores sienten al desarrollar sus actividades laborales, entre los 

factores relevantes mencionan las condiciones laborales, factores psicológicos, el 

trabajo en equipo, la motivación, siendo ello un estímulo esencial e importante para 

que un desempeñen eficiente. La S.L. y la conducta del personal depende mucho 

del tipo de liderazgo que maneja la institución y como éste impacta en el desempeño 

de los empleados (Torrejón et al., 2022). La satisfacción laboral, abarca diversos 

factores laborales en un individuo, desde la calidad del ambiente al trato con los 

compañeros, jefes y/o gerentes (Leodoro & Labrague, 2023). 

 Chinomona y Dhurup (2014), manifestaron que un personal satisfecho tiene 

posibilidades de trabajar más y ofrecer excelente servicio a través de conductas de 

organización, es decir, la satisfacción de los colaboradores depende del estado 

afectivo resultante de la valoración de todos los aspectos dentro del trabajo como 

interacciones sociales o económicos y esto parte desde empleador. La S.L. es una 

cualidad o un grupo de cualidades, generado por un individuo hacia su trabajo, 

generando efectos directos como indirectos en las organizaciones. Los autores 

hacen referencia que S.L. positiva se vincula con ausentismo mínimo, alta 

productividad, un buen desempeño un justo sistema remunerativo, buen liderazgo 

y una buena toma de decisiones por parte del empleador (Montañez et. al, 2019). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

La investigación fue tipo aplicada, puesto que, busca explicar el 

trabajo de las variables de interés, conociendo el contexto específico que 

afecta al personal de remesas (Baena, 2014).  

Referente al enfoque, fue cuantitativo, porque a través de la 

recolección de datos se busca medir la frecuencia de un fenómeno y 

observar el contexto, para adquirir conocimientos de los hechos empíricos y 

sus relaciones entre las causas y problemas (Hernández y Mendoza, 2018). 

3.1.2 Diseño de investigación 

La investigación muestra un diseño no experimental, porque no se 

altera ni manipula las variables en estudio, se observa e interpreta en su 

contexto natural para obtener una conclusión. Se precisó como transversal, 

puesto que el estudio se realiza una única vez, en un momento determinado. 

Asimismo presentó un alcance correlacional, porque pretende determinar el 

nivel de relación de las variables de interés. También fue descriptivo, ya que, 

describe las características de una determinada población. Por último, el 

estudio fue de enfoque cuantitativo, dado que la recolección de datos se da 

mediante cuestionario para luego ser analizado estadísticamente 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

Por lo consiguiente, se presenta el esquema: 

Figura 01 Diseño correlacional     

 

  

  

  

 
                                                       

 

 

                          Nota: Datos de (Hernández y Mendoza, 2018). 
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Dónde: 

 
M: Personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo.  

O1: Gestión Administrativa 

O2: Satisfacción Laboral    

   r: Relación 

3.2 Variables y operacionalización  

Variable independiente: Gestión Administrativa 

Definición conceptual:  

 Ramió (2018), enfoca la organización tras un análisis del futuro siendo 

este arriesgado, pues, las sociedades de la mayoría de países desarrollados 

se sienten atemorizados, asevera Ramió, para quien las personas sienten 

una nostalgia por un pasado recientemente ocurrido, sin entender que ello no 

depende de uno mismo; es sino la falta de identidad estratégica. 

Definición operacional:  

 Se midió a través del cuestionario empleando la encuesta como 

técnica mediante la escala de Likert (Hernández, 2008; p.65). 

Dimensiones:  

        Desarrollo tecnológico, político y sociedad (Ramió, 2018).  

Escala de medición:  

 Se midió a través de la escala ordinal: nunca, casi nunca, a veces, 

casi siempre, siempre. 

Variable dependiente: Satisfacción Laboral 

Definición conceptual:  

 Tulen & Serife (2015), definieron a la S. L. como un estado emocional, 

éste puede ser agradable o desagradable y el resultado puede ser 

proveniente de una reacción afectiva, valoración y experiencias laborales 

propias de su entorno. Es decir, la premisa es, que, cuando el personal se 

encuentre satisfecho, se desempeñarán mejor y serán más productivos, 

generando conexión y compromiso con los retos y funciones que 

establezcan las entidades bancarias, puesto que son el activo más poderoso 

e importante, sin embargo, cuando los colaboradores se sienten 
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insatisfechos, son más propensos a retirarse de sus puestos de trabajo. 

Definición operacional:  

 El instrumento se estableció por la misma entidad financiera aplicando 

y su medición fue a través de la escala de Likert (Hernández, 2008; p.65). 

Dimensiones:  

 Los indicadores corresponden a valores de los modelos, alineación 

de objetivos, ética-integridad (Western Union, 2018). 

Escala de medición:  

 Se midió a través de la escala ordinal: nunca, casi nunca, a veces, 

casi siempre,  siempre. 

3.3 Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

3.3.1 Población  

  La población, refiere al compendio finito o infinito de similares 

características para dar respuesta a una investigación (Ventura, 2017). El 

presente estudio, está conformado por 186 colaboradores de una empresa 

de remesas de dinero en Trujillo, realizado el presente año. 

Criterios de Inclusión 

  Se consideró al personal que labora más de seis  meses. 

Criterios de Exclusión 

  Se considera al personal nuevo, que tiene menos de seis meses 

laborando. 

3.3.2 Muestra  

 Comprendido por sub-grupos a un total poblacional (Hernández et al., 

2014) (p.141) se adquiere a la totalidad del personal de una empresa de 

remesas, y está conformada por 60 empleados que cumplieron con los 

criterios ya enunciados. 

3.3.3 Muestreo  

 Arias (2006), refiere a cada integrante que es resultante de un previo 

estudio para identificar ciertos rasgos que cumplen para ser tomados como 
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muestra (p.141). 

3.3.4 Unidad de análisis  

 Conjunto de operaciones que se efectúan, para distribuir caracteres 

específicos dentro de una población universo (Tamayo, 2006; p. 176); en 

cuanto a la investigación estuvo conformada por los colaboradores de una 

empresa de remesas. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

 
Técnica 

 Tamayo (2001) la define como, la representación resultante de una 

investigación basado en el diseño (p. 126) y Tafur y Izaguirre (2015) como la 

representación de un grupo de elementos con similares características. He 

aquí, que se aplicó la encuesta como técnica, donde se recopila y procesa la 

data, para determinar el nivel de gestión administrativa. 

 Por otro lado, el instrumento que se empleó para identificar el nivel de 

satisfacción laboral, fue el mismo que se aplicó en la misma empresa de 

remesas, para obtener resultados más objetivos. 

Instrumento 

 Se detalla como un recurso que es aplicado en el campo, donde se 

recolecta     la información de una y/o más variables (Hernández, 2008; p.65); 

por lo tanto, se aplicó el cuestionario al personal de la entidad bancaria, el 

cual está contemplado por una medida de escala de Likert, el cual está 

compuesto por 22 y 12 ítems para cada variable. 

 Para Hernández (2018) el grado confianza y la precisión de la exactitud 

en los instrumentos empleados son identificados por la confiabilidad; la cual 

permite su aplicación (p. 52); en el presente estudio se hizo uso del Alfa de 

Cronbach, con data procesada a la prueba piloto de 20 empleados 

3.5  Procedimientos 

 Se solicitó los permisos con los supervisores para ejecutar las 

encuestas a los colaboradores de la entidad bancaria, asimismo, se discrepó 

la fiabilidad del instrumento aprobado por los expertos. Además, se calculó 

los datos recolectados para un análisis e interpretación correspondiente y 
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por último los resultados fueron discutidos con los antecedentes para así 

establecer las respectivas conclusiones y recomendaciones. 

3.6 Método de análisis de datos 

 Para el procesamiento de los datos se utilizó la hoja de cálculo de Excel, 

así como el software de estadística SPSS, a raíz ello se estableció las tablas 

de distribución de frecuencias permitiendo conocer los niveles de las 

variables y sus respectivas dimensiones; se empleó la prueba de normalidad 

y análisis inferencial de acuerdo a los resultados obtenidos, por último, se 

aplicó la prueba de Rho Spearman para determinar la correlación de las 

variables de interés. 

3.7 Aspectos éticos 

 Se consideró los principios de buenas prácticas, en cuanto a la 

problemática, antecedentes, marco teórico y otros aspectos establecidos de 

fuentes confiables, de acuerdo a la normativa vigente de APA 7ma edición, 

respetando las respectivas citaciones y sus derechos de autor. Los 

cuestionarios serán aplicados sin sufrir alteraciones, asegurando la 

autenticidad de la información. La intención fue proporcionar aportes 

confiables y verídicos para futuras investigaciones de similar interés. Por 

último, se respetó la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo, de 

acuerdo a las guías proporcionadas por la institución educativa. 
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IV. RESULTADOS 

 
Tabla 01  

Dimensiones de gestión administrativa y sus niveles 

 

Variable/Dimensión Nivel N % 

 Bajo 0 0% 

Gestión administrativa Medio 26 43% 
 Alto 34 57% 

 Bajo 0 0% 

Desarrollo tecnológico Medio 26 43% 

 Alto 34 57% 

 Bajo 2 3% 

Político Medio 31 52% 
 Alto 27 45% 

 Bajo 0 0% 

Sociedad Medio 26 43% 

 Alto 34 57% 

Nota: ni: Número de personal de la empresa de remesas de dinero. 

 

       De acuerdo a la tabla 01, se observó que la variable G. A. obtuvo un 57% 

determinando un nivel alto; un nivel medió obtuvo el 43% y ningún colaborador 

percibió el nivel bajo. Por otro lado, las dimensiones de desarrollo tecnológico y 

sociedad se evidenció un nivel alto ambos con un 57%, mientras que para la 

dimensión de político se encontró al 52% de colaboradores en un nivel medio. 



20 

  

 

Tabla 02  

Dimensiones de satisfacción laboral y sus niveles 

Variable/Dimensión Nivel N % 
 Bajo 12 20% 

Satisfacción laboral Medio 33 55% 
 Alto 15 25% 
 Bajo 17 28% 

Valores de modelos Medio 37 62% 
 Alto 6 10% 
 Bajo 10 17% 

Alineación de objetivos Medio 42 70% 
 Alto 8 13% 
 Bajo 10 17% 

Ética – integridad Medio 14 23% 
 Alto 36 60% 

Nota: ni: Número de personal de la empresa de remesas de dinero. 
 

 

       De acuerdo a la tabla 02, la satisfacción laboral de los trabajadores 

representa  un 55% que corresponde a un nivel medio; para la dimensión ética-

integridad el 60% del personal evidenciaron un nivel alto, por otro lado, valores 

de los modelos y alineación de objetivos representan un nivel medio de 62% y 

70%.



21 

  

 

Tabla 03  

Correlación de las dimensiones de gestión administrativa y satisfacción 

laboral 

 

Dimensión de G. A. Coeficiente Satisfacción L. 

Desarrollo Tecnológico 
Rho de Spearman .610 

Sig. .000 

Político 
Rho de Spearman .583 

Sig. .000 

Sociedad 
Rho de Spearman .566 

Sig. .000 

Nota: Sig.: Significancia. 

 

        Según el análisis de Rho Spearman, se comprobó que las dimensiones de 

desarrollo tecnológico, político y sociedad presentan una correlación significativa 

con la variable satisfacción laboral, siendo una relación positiva considerable, de 

acuerdo al valor de p <0.05, con un coeficiente de 0.610, 0.583, 0.566 

respectivamente
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Tabla 04  

Correlación entre gestión administrativa y satisfacción laboral 

 

Variables Coeficiente Satisfacción L. 

Gestión 

Administrativa 

Rho de Spearman .636 

Sig. .000 

Nota: Sig.: Significancia. Investigación recopilada de una encuesta a 60 colaboradores. 

 

         De acuerdo el análisis de relación del Rho de Spearman, y según el valor 

de Sig. <0.05 se evidenció que gestión administrativa tiene una relación positiva y 

significativamente con satisfacción laboral, esto se debe a que coeficiente de Rho 

de Spearman es de 0.636. 
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V. DISCUSIÓN 
 

 
 La presente investigación obtiene los resultados en concordancia con las 

variables de estudio; siendo este un soporte investigativo. 

 Referente al objetivo específico 01; determinar el nivel de G. A. desde la 

percepción del personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo, según 

Vergara (2019) la G.A. es compleja y depende del entorno en el cual interactúa 

y como se adapta en ella; donde la decisión juega un rol importante para llegar 

al control absoluto de manera racional, alcanzado materializar la expectativa 

racional y la adaptativa, en tanto; se encontró en el estudio que existe un nivel 

alto con 57%, ello consecuente a que se mantiene la praxis de gestión general 

estandarizada utilizada a nivel mundial. El estudio guarda concordancia con 

Soledispa et al. (2022), cuyo artículo tiene de objetivo analizar a través del 

análisis de un documental de fundamentos teóricos que van relacionados al 

conocer cuáles son las principales funciones y características; de supremacía 

importancia para que las PYMES en Ecuador, sean competitivas y a su vez 

fructíferas; haciendo un análisis del por qué fracasan las MIPYMES, encontrando 

un 43% de falencias administrativas, un 24% pérdidas financieras, un 24% de 

inconvenientes fiscales, un 16% problemas de ventas y cobranzas, un 4% de 

problemas de producción y un 3% en problemas de insumos. Dicha investigación 

utilizó una metodológica cualitativa con diseño bibliográfico tipo documental, se 

efectuó un proceso de operación mental científica. De tal manera, determinaron 

que la gestión administrativa es importante, puesto que, es un grupo de 

actividades reguladas que apoyan a la utilización óptima de los patrimonios de la 

empresa, recursos materiales, financieros y sobre todo al talento humano y su 

bienestar; así también es importante estandarizar sus procesos para mantener 

su eficacia y así obtener mejor beneficio económico. Así también con Sypniewska 

et al. (2023) cuyo artículo sostiene que existe una relación positiva entre cada 

factor que repercute en la satisfacción del colaborador, reflejados como parte de 

la gestión; entre ellos las variables involucradas como el espacio de trabajo, 

desarrollo, retención, compromiso y la satisfacción. Dicho estudio cuantitativo 

realizado en Polonia. Entonces, se afirma que el nivel de la G.A. de la empresa 



24 

  

 

en estudio se asemeja con los antecedentes expuestos, posiblemente porque 

ahora tanto las grandes empresas transnacionales y pequeñas empresas 

consideran importante mantener una buena gestión; sin embargo, el equipo 

colaborador refiriéndose al aspecto como recurso humano, no canaliza de manera 

adecuada su aplicación; siendo este una acción que repercute a otra variable en 

estudio de manera indirecta. 

 Así también con el objetivo específico 02; identificar el nivel de satisfacción 

laboral desde la percepción del personal de una empresa de remesas de dinero 

en Trujillo, que para Pujol (2018), es el compendio de varias teorías, las cuales 

se ven influenciadas por los campos del comportamiento organizacional y el 

campo psicológico. Por tanto, el estado mental que no se observa es medible con 

el grado del gusto que el empleado tiene en su jornada de labor. Además, todo 

proceso emocional como cognitivo es influyentes para la evaluación de la 

experiencia en el trabajo. Es así, que la cultura también es factor influyente en la 

conducta del ser humano y su reacción frente a los ambientes en los que se 

encuentran en el tiempo. Se encuentra un nivel medio reflejado en un 55%; por 

lo tanto, no concuerda con Bendezú (2020), cuyo artículo direccionado a 

determinar la relación entre el RR. HH y la S. L. de los colaboradores de una I. E. 

Privada en Lima - Perú; utiliza metodología descriptiva, correlacional. Concluyó 

que, existe importante relación entre una gestión del RR.HH como parte de una 

gestión administrativa y la satisfacción laboral, determinando un nivel fuerte de 

relación de 0.892; es decir que conforme van en aumento la gestión del talento 

humano mayor es el resultado que se obtiene en los valores de la variable 

satisfacción laboral, como tampoco concuerda con Pareja et al. (2022); en su 

investigación su objetivo fue determinar la relación entre la gestión del RR.HH y 

la S. L. del área administrativa del sector educación a nivel regional en Lima, 

aplicado a 76 trabajadores, utilizando el cuestionario como instrumento aplicado 

a 5 dimensiones; con una confiablidad de 0.995 (Alfa de Cronbach), es decir alto. 

Concluyendo que existe relación significativa de magnitud moderada; donde el 

talento humano está determinado por las condiciones del nivel de satisfacción 

laboral. Los autores proponen la realización de seminarios para sensibilizar a los 

involucrados y dar importancia a los valores, creencias, liderazgo y comunicación 

de la organización para así crear un mejor ambiente laboral y por ende llegar a 



25 

  

 

la satisfacción laboral. 

 Por otro lado, el objetivo específico 03, identificar la relación entre de las 

dimensiones de la gestión administrativa y satisfacción laboral del personal de 

una empresa de remesas de dinero en Trujillo, citando al aspecto desarrollo 

tecnológico, que para Ramió (2018) refiere a que es medible con el tiempo en 

función a la realización de tareas más rápidas o lentas; la dirección refiriéndose 

al avance en relación a los objetivos y los incentivos que estimulen al capital 

humano, así en la presente investigación se identificó que hay una correlación 

positiva considerable; ello podría darse a que no existe una comunicación previa 

a la futura ausencia del colaborador, aun así teniendo las herramientas a la mano 

como son un teléfono móvil para hacer envío de un correo electrónico, atrasando 

el trabajo en equipo a realizar considerando que las áreas son dependientes unas 

de las otras; causando así la realización de horas extras del personal no 

involucrado reflejados en un malestar percibido en el ambiente, donde concuerda 

con Coronel et al. (2020) estudio realizado al área de administración de una 

universidad pública peruana, con diseño descriptivo – correlacional y encuesta 

como técnica, seguida de 3 cuestionarios como instrumento; cuya fiabilidad es 

0.929; 0.947 y 0.962; resuelven la presencia de relación moderada positiva entre 

clima, satisfacción laboral y los siguientes aspectos, gestión administrativa y clima 

organizacional, teniendo un nivel competente de 73% frente a otros 3 

componentes de la GA; ello posiblemente porque en el estudio resalta la 

dimensión planeación comprendiendo el desarrollo tecnológico en ella; tal y 

como se muestra en la presente investigación. Considerando otro aspecto 

dimensional, la política que para ejecutar y alcanzar los objetivos de cada 

institución depende de una eficiente G.A., y de la capacidad que se tiene para 

liderar y dirigir a su personal (Peralta et al., 2023), en este estudio se muestra una 

relación positiva considerable entre la política y la S. L. del personal de una 

empresa de remesas de dinero en Trujillo, ello debido a que el liderazgo 

estructural realiza acciones improvisadas y sobrepasando el respeto por el 

colaborador en cuanto a el goce de sus horas de descanso y límites de trabajo; 

una inadecuada praxis de decisiones oportunas parciales evitará una sobrecarga 

laboral al colaborador causando un rendimiento por debajo del estándar y la 

desmotivación. 
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 Dentro de la entidad bancaria, se pudo observar el comportamiento de los 

colaboradores y la alta rotación de personal, pues, el inadecuado liderazgo para 

gestionar al talento humano, la falta de comunicación interna, las preferencias 

laborales, falta de empatía, los continuos descansos médicos, lo cual generaría 

horas extras, los conflictos interpersonales, la inequidad en las tareas y horarios 

rotativos e improvisados serían componentes que podrían generar 

desmotivación, falta de compromiso, bajo rendimiento, estrés laboral, 

ocasionando insatisfacción en el personal, y a su vez, brindando una pésima 

atención al cliente; el cual no guarda concordancia con Marsuki et al. (2023), 

publicación acerca del efecto de la competencia, el compromiso y la satisfacción 

del Pt. Banco Negara en Indonesia muestra una relación, con variables 

exógenas. Con enfoque cuantitativo y con modelo de ecuaciones estructurales; 

concluyó que, el compromiso y competitividad tienen impacto positivo importante 

sobre la satisfacción laboral. Recalcando que el compromiso va por parte de la 

organización en el cumplimiento de promesas hacia al colaborador, impartiendo 

valores éticos y mejorando la disciplina, obteniendo un mejor entorno laboral; ello 

debido a que los encuestados son personas que tienen amplia experiencia en 

sus funciones y están por un tiempo prolongado en dicha entidad bancaria, en 

comparación con la presente investigación realizada a la empresa de remesas 

de dinero, el cual presenta alta rotación de personal debido al no cumplimiento 

cabal del liderazgo imparcial estructural. Respecto a la sociedad, sostenida como 

una administración que ha sufrido un cambio acelerado tras la pandemia mundial; 

haciendo análisis del cómo ha venido funcionando con métodos tradicionales; 

apoyándose en diversos workshops y conferencias digitales, apareciendo así 

temas nuevos; creando nuevos conceptos frente a una situación de contingencia 

y post-pandemia actual (Pont, 2021), en la investigación se encontró que 

presenta una relación positiva considerable entre sociedad y S. L. del personal de 

una empresa de remesas de dinero en Trujillo; ello comprueba la importancia que 

representa que los colaboradores sean reactivos; es decir que puedan adaptarse 

de manera rápida a los cambios que imparta la organización, así también sean 

proactivos, es decir que realicen una gestión que contribuya a provocar los 

cambios; los mismos que impactarán en la satisfacción laboral. En la 

investigación realizada por Issah (2021), cuyo propósito es conocer la percepción 
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de ajuste y la S. L relacionada entre el personal de área administrativa de una 

Universidad del Medio Oeste de Estados Unidos y determinar el componente 

de ajuste (Ajuste Persona – Organización, Ajuste Persona – Trabajo) que predice 

la satisfacción laboral. Utilizó un diseño correlacional, con un análisis de regresión 

que refleja la adecuación Persona – Trabajo que es más fuerte en la S. L. y las 

sub- escalas de la misma como el Trabajo en sí, Salario y Oportunidades, con 

una correlación es positiva, la cual concuerda con el presente estudio de 

correlación positiva considerable entre la sociedad y la satisfacción laboral del 

personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo; esto debido a que no 

es fácil para un colaborador adaptarse a los cambios imprevistos, teniendo 

deficiencia en el desarrollo de sus funciones y efectuando un trabajo de bajo 

rendimiento; así como la perenne ausencia de proactividad por parte del equipo 

humano, quien en muchas oportunidades hace uso de su status jerárquico para 

actuar de manera autoritaria y no procede de forma adecuada con una previa 

organización para la futura realización de un trabajo; por lo que el ambiente 

laboral y la S. L. dentro de la entidad se ve afecta. 

 Y para culminar, en el objetivo general, el determinar la relación de gestión 

administrativa y satisfacción laboral desde la percepción del personal de una 

empresa de remesas de dinero en Trujillo. La G.A. se precisa como la capacidad 

de operar los procesos en una organización, dirigir, controlar, direccionar y 

planificar el desarrollo y crecimiento de los RR.HH y financieros para responder 

a exigencias y necesidades de los clientes internos y externos (Girao, 2018) y 

para Cernas et al. (2018), la S.L. refiere al grupo de creencias, valores y 

suposiciones de un conjunto de personas situadas en tiempo y espacio que 

forman parte de su cultura; reflejados en la satisfacción de los mismos dentro del 

ambiente donde se desarrollan, teniendo claro este concepto es fácil comprender 

que cuando estos se ven afectados son motivo de intenciones de renuncia y 

rotación de personal, predominando la falta de compromiso, ente crucial para una 

empresa. A consecuencia de la investigación realizada en el presente, se 

establece que coexiste una relación positiva considerable entre las variables G. 

A. y S. L. de la empresa de remesas de dinero en Trujillo; ello debido al 

descontento y falta de entusiasmo que presenta cada colaborador en la 

organización, el cual se ve evidenciado de manera textual y numérica en la 
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realización de las encuestas pertinentes a cada variable; en tal sentido una toma 

de acciones basada en no tomar decisiones improvisadas, no ser complacientes 

con algún grupo específico de colaboradores unidos por un pensamiento de 

camaradería y hacer respetar las políticas y normas de la entidad, representaría 

un gran aporte para la mejora de la satisfacción laboral, concordando con 

Saavedra y Delgado (2020) que en su estudio no experimental expuesto sobre la 

satisfacción laboral en la gestión administrativa, realizada en Perú basándose en 

el estudio de 11 artículos concluye que, no todos los trabajadores están 

satisfechos, esto se debe a las bajas remuneraciones, inadecuado entorno 

laboral y deficiente liderazgo; el cual está relacionado directamente al 

cumplimiento de metas; es entonces que podemos referir a que se debe a un 

patrón de cultura, ya que la empresa en estudio es de talla internacional y tiene 

estandarizado sus procesos de gestión; sin embargo no son aplicados en las 

oficinas nacionales, puesto que en los niveles jerárquicos aún no logran 

comprender que el impacto es negativo en forma de espiral descendente. Cabe 

hacer mención que, haciendo referencia al antecedente en concordancia; los 

estudios son realizados teniendo de apoyo 11 artículos en su mayoría 

latinoamericanos; tal así es que se demuestra, que las empresas internacionales 

aún deben profundizar en el análisis de sus gestiones internas, puesto que el 

capital humano guarda marcada diferencia con los de otros continentes. Por lo 

tanto, se confirma que ambas variables de estudio están vinculadas de manera 

relevante para que una empresa logre sostenerse. 
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VI. CONCLUSIONES 
 
 

Conforme el objetivo general, la G. A. y S. L. están significativamente 

relacionados, reflejados en cuyo valor de Rho de Spearman que equivale 0.636, 

se evidenció que existe una relación positiva considerable, en la cual se afirma 

que la G. A. de la empresa de remesas de dinero en Trujillo, tiene gran 

repercusión en la S. L. del personal, en función a la toma de decisiones que 

parten de los niveles jerárquicos. 

 
Según el objetivo específico 1, el análisis sobre la G. A. del personal de 

remesas de dinero, se evidenció que la variable de G. A. obtuvo un nivel alto 

correspondiente al 57%, el 43% de encuestados un nivel medio, y el 0% un nivel 

bajo. Razón por el cual los factores que intervienen en la G.A. son por la falta de 

comunicación interna, un inadecuado liderazgo para gestionar el RR.HH. 

 
De acuerdo al objetivo específico 2, al análisis de satisfacción laboral, se 

probó que el 55% de los encuestados obtuvieron un nivel medio, esto se debe a 

que parte de los colaboradores se encuentran en discordancia con las gestiones 

y decisiones establecidas por parte de gerencia. Por otro lado, el 25% percibieron 

un nivel alto y 20% un nivel bajo. 

 
Referente al objetivo específico 3, respecto a las dimensiones de G.A., se 

demostró que las dimensiones de desarrollo tecnológico, político y sociedad 

revela una relación positiva considerable de acuerdo a la Rho de Spearman y su 

relación con la S. L. del personal. Entonces, se concluye que la S. L. del personal 

de remesas de dinero se puede ver afectada si no existe un buen líder que sepa 

guiar y motivar a su equipo. 
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VII. RECOMENDACIONES 
 
 

Fortalecer el liderazgo, los jefes o líderes deben ser proactivos, ya que son 

agentes de cambio y actúan siempre con determinación, deben estar prestos para 

escuchar las opiniones o inquietudes de los subalternos, mantener una 

comunicación abierta y transparente para fomentar la confianza con los 

colaboradores y crear libremente un buen ambiente laboral. 

 
Ejecutar estrategias e implementarlo en el Manual de Organización de 

Funciones en base a los aspectos propuesto por Ramio (2016), donde las 

dimensiones: desarrollo tecnológico, político y sociedad prime una comunicación 

interna eficiente para el entendimiento de los objetivos, demostrándoles cuán 

importantes son para el éxito de la empresa. 

 
Capacitar constantemente a todo el personal gerencial y subordinados, 

dando a conocer la normativa y políticas establecidas por la institución, generando 

compromiso e integración de todo el equipo, direccionándose a un solo objetivo, 

que permita reducir el volumen de las jornadas laborales, la alta rotación de 

personal y los conflictos interpersonales. 

 
Fomentar dinámicamente la integración entre los clientes internos, ya que, el 

talento humano es el recurso que simboliza el activo más importante en toda 

empresa para el éxito del mismo. 
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Anexo 01: Matriz de consistencia 

 

Matriz de consistencia 

Problema general Objetivos generales Hipótesis general Variables Metodología 

Existe relación entre la gestión 
administrativa y satisfacción 
laboral desde la percepción del 
personal de una empresa de 
remesas de dinero en Trujillo. 

Determinar la relación de gestión 
administrativa y satisfacción 
laboral desde la percepción del 
personal de una empresa de 
remesas de dinero en Trujillo. 

Existe relación significativa entre 
la gestión administrativa y 
satisfacción laboral desde la 
percepción del personal de una 
empresa de remesas de dinero 
en Trujillo, 2023. 

 
Variables 

 
1: Gestión 
Administrativa: 

 
Dimensiones: 
- Desarrollo 

tecnológico 

Investigación: 

Aplicada 
 
Enfoque: Cuantitativo 
 
Diseño de la 
Investigación: 
No experimental y 
transversal 
 

 
Problemas específicos 

 
Objetivos específicos 

 
Hipótesis específicas 



  

 

 
¿Cuál es el nivel de la gestión 
administrativa desde la 
percepción del personal en una 
empresa de remesas de dinero? 
 
¿Cuál es el nivel de satisfacción 
laboral desde la percepción del 
personal en una empresa de 
remesas de dinero? 
 
¿De qué manera se relaciona 
las dimensiones de gestión 
administrativa y satisfacción 
laboral desde la percepción del 
personal de una empresa de 
remesas de dinero? 

 

 
Identificar el nivel de gestión 
administrativa. 
 
Identificar el nivel de satisfacción 
laboral. 
 
Determinar la relación de las 
dimensiones de la gestión 
administrativa y satisfacción 
laboral desde la percepción del 
personal de una empresa de 
remesas de dinero en Trujillo. 

Existe un nivel alto de gestión 
administrativa. 

Existe un nivel alto de 
satisfacción laboral. 
 
Existe relación significativa de las 
dimensiones de gestión 
administrativa y satisfacción 
laboral del personal. 

- Político 
- Sociedad 

 

2: Satisfacción 
Laboral: 
 
Dimensiones: 
- Valores de 

modelos 
- Alineación de 

objetivos 
- Ética-integridad. 

Alcance de 
Investigación: 
Correlacional. 

Población: 
186 trabajadores, 
delimitando  la 
población la muestra 
correspondiente 
serían 96 trabajadores 
empleando los 
criterios de inclusión y 
exclusión. 
Muestra: 60 
colaboradores de la 
empresa de remesas 
de dinero. 
Instrumentos: 
Cuestionarios. 
Técnica: 
Encuesta. 



  

 

Anexo 02: Matriz de operacionalización de variables  
 
 
 

 

Variables 
de estudio 

  Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

 

 
 

Enfocada como un mecanismo 

imprescindible  para tomar 

decisiones ahora,  con 

orientación estratégica a largo 

plazo. Refiere también a la falta 

de identidad estratégica en la 

estructura de la organización 

(Ramió, 2018, p.2). 

Con la gestión administrativa, 
se podrá analizar las diversas 
dimensiones desde variados 
niveles, considerando que, la 
tecnología y la sociedad 
avanzan y se transforman 
rápidamente. Evaluando a las 
distintas sinergias como son: 
Desarrollo tecnológico, político 
y la sociedad. 
Se midió a través del 
cuestionario empleando la 
encuesta como técnica 
mediante la escala de Likert. 

 
Desarrollo 
tecnológico 

Tiempo 
   

            Ordinal  

Politómica 

 
 

Likert: 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 
 
 

Siempre   
  

  
  

  
  
  

  
 G

e
s

ti
ó

n
 A

d
m

in
is

tr
a
ti

v
a
 Dirección 

Incentivos 

 
Político 

Liderazgo 
estructural 

Carácter ético - 
cultural 

 
Reactiva 

Sociedad 
 

 

 

          Proactiva 

     



  

 

 
 
  

Variables 
de estudio 

  Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala de 
medición 

 

 
 

Tulen & Serife (2015), definieron 
a la SL como un estado 
emocional, éste puede ser 
agradable o desagradable y el 
resultado puede ser proveniente 
de una reacción afectiva, 
valoración y experiencias 
laborales propias de su entorno. 
Es decir, la premisa es, que, 
cuando el personal se encuentre 
satisfecho, se desempeñarán 
mejor y serán más productivos, 
generando conexión y 
compromiso con los retos y 
funciones que establezcan las 
entidades bancarias, puesto que 
son el activo más poderoso e 
importante, sin embargo, cuando 
los colaboradores se sienten 
insatisfechos, son más 
propensos a retirarse de sus 
puestos de trabajo.  

 
 
 
 
 
El instrumento se estableció en 
la misma entidad financiera y su 
medición fue a través de la 
escala de Likert. 

 
Valores de   
modelos 

Valores de líderes 
   

           Ordinal 

Politómica 

 
 

Likert: 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 
 
 

Siempre 

  
  

  
  

  
  
  

  
  

  
  

  
  

  
 S

a
ti

s
fa

c
c

ió
n

 l
a

b
o

ra
l 

   Comportamiento 

 
Alineación 
de objetivos 

     Desempeño 

   Estrategias 

 
Negocios 

          Ética –  
integridad  

 

 
 

       Comunicación 

     

 
 

 



  

 

    Anexo 03: Instrumento de recolección de datos 

 
Cuestionario de Gestión Administrativa 

 
El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para determinar 

la Gestión Administrativa de la Empresa de Remesas de dinero en Trujillo, 2023. 

Así mismo se le pide ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus 

respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa participación y colaboración, 

considerando que los resultados de este estudio de investigación científica 

permitirán mejorar la gestión administrativa de la Empresa de Remesas de dinero 

en Trujillo, 2023. 

     INSTRUCCIONES: 

El cuestionario consta de 22 ítems. Cada ítem incluye cinco alternativas de 

respuestas. Lea con mucha atención cada una de los ítems y las opciones de las 

repuestas que le siguen. Para cada ítem marque sólo una respuesta con una 

equis (x) en el recuadro que considere que se aproxime más a su realidad, es 

decir cuántas veces ocurren estas situaciones en su ámbito. 
 

1 2 3 4 5 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

 

Nº ÍTEMS NUNCA 
CASI 

NUNCA 
A 

VECES 
CASI 

SIEMPRE 
SIEMPRE 

Desarrollo Tecnológico      

1 
Existe un tiempo en hora y días para el desarrollo 
de cada función. 

     

2 
La empresa capacita a los trabajadores para 
desarrollar sus tareas. 

     

3 Se promueve la simplificación de procesos.      

4 
Cuenta con instrumentos tecnológicos para 
acelerar procesos. 

     

5 
Mi área de trabajo conoce bien las metas de la 
organización. 

     

6 
Los objetivos de la empresa están ligados a las 
metas. 

     

7 
La dirección de la organización contribuye a mi 
desarrollo personal. 

     

8 
La empresa verifica de manera constante el 
correcto desempeño de las tareas para visualizar 
el avance. 

     



  

 

9 
La dirección de la empresa se interesa por la 
integridad y valores de los trabajadores. 

     

10 
Me nace mejorar mi productividad, porque sé que 
serán reconocidas. 

     

11 
La empresa me otorga beneficios laborales 
(seguros privados – EPS). 

     

12 
Existen programas de incentivos para el logro de 
objetivos (bonos, horas extras, etc). 

     

13 Los superiores inmediatos incentivan de manera      

 personal a los colaboradores (motivación, 
posibles ascensos). 

     

Político      

14 La empresa cuenta con políticas internas.      

15 La empresa tiene por escrito su Misión y Visión.      

16 
Conoce la totalidad de las normas y costumbres 
de la organización (aniversario, celebraciones, 
etc). 

     

17 
La organización respeta mis costumbres e 
ideologías. 

     

Sociedad      

18 
Me siento cómodo cuando me piden realizar 
tareas que no son parte de mis funciones. 

     

19 
Me es fácil adaptarme a los procesos que 
establece la empresa. 

     

20 
Tengo autonomía para tomar decisiones a fin de 
dar soluciones rápidas. 

     

21 
Mis planteamientos de solución son escuchados 
y aplicados. 

     

22 
Me anticipo a las necesidades que mi labor 
siempre presenta. 

     

 
 
 

 
¡Muchas gracias por su 
colaboración! 



  

 

Anexo 04: Consentimiento informado 

 
CONSENTIMIENTO INFORMADO 

Título de la investigación:  

“Gestión administrativa y satisfacción laboral desde la percepción del personal de una 

empresa de remesas de dinero en Trujillo, 2023” 

Investigador (a) es: 

Johana Marisol Lujan Rosario 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y 

SATISFACCIÓN LABORAL DESDE LA PERCEPCIÓN DEL PERSONAL DE UNA 

EMPRESA DE REMESAS DE DINERO EN TRUJILLO, 2023”, cuyo objetivo es 

DETERMINAR LA RELACIÓN DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y SATISFACCIÓN 

LABORAL DESDE LA PERCEPCIÓN DEL PERSONAL DE UNA EMPRESA DE 

REMESAS DE DINERO EN TRUJILLO, 2023. Esta investigación es desarrollada por 

estudiantes del PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN 

DE NEGOCIOS – MBA, de la Universidad César Vallejo del Campus de TRUJILLO, 

aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la 

institución: …….……………………………………………………………………………. 

En la investigación se muestra un escenario oportuno para analizar y entender el 

impacto que genera la gestión administrativa mediante estrategias gerenciales en la 

satisfacción laboral de su personal, sobre todo en función a la toma de decisiones que 

parten de los niveles jerárquicos, promoviendo en ellos, el buen desempeño para 

mantener a sus clientes satisfechos.  

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se hará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos de estudio): 

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales 

y algunas preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión administrativa y 

satisfacción laboral desde la percepción del personal de una empresa de remesas de 

dinero en Trujillo, 2023”. 

2. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se 

realizará en el ambiente de …………………….. de la institución………………………. 

Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un 

número de identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 



  

 

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 alcanzará a la institución al 

término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 

índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 

resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

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 del investigador principal y pasado un tiempo 

determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el investigador (a) (es) 

LUJAN ROSARIO, JOHANA MARISOL, de email: johanalujan@hotmail.com y el 

Docente asesor BARRERA CORREA, ANGIE CAROL, de email: 

abarrera@ucvvirtual.edu.pe 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

Nombre y apellidos: ………………………………………………………………………… 

Fecha y hora: ……………………………………………………………………………….. 

 

 

 

 

 

 

mailto:johanalujan@hotmail.com


  

 

    Anexo 05: Evaluación por juicio de expertos 

 

 



  

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 



  

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 
 

 

 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 



  

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 



  

 

 

 

 

 

 



  

 

 

 

 



  

 

      

 

 

 

 
 

Confiabilidad del instrumento 
 

         Instrumento                      Alfa de Cronbach             N° de ítems 
 

Cuestionario - Gestión                     0.8951                             22 
          Administrativa 

 
 

 
  

GESTION ADMINISTRATIVA  

ENC. It1 It2 It3 It4 It5 It6 It7 It8 It9 It10 It11 It12 It13 It14 It15 It16 It17 It18 It19 It20 It21 It22 TOTAL 

1 3 3 3 3 4 3 2 3 4 3 3 4 4 3 1 1 3 3 3 3 3 3 65 

2 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 2 2 4 4 4 4 4 4 80 

3 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 71 

4 3 3 4 3 3 2 3 3 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 74 

5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 80 

6 4 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2 2 4 4 4 4 4 4 82 

7 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 4 4 2 4 4 79 

8 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 2 4 4 3 3 4 3 74 

9 4 3 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 4 4 2 1 3 3 4 4 4 3 72 

10 4 4 4 3 3 3 2 3 4 3 3 3 4 4 2 2 3 3 4 4 4 3 72 

11 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2 4 3 4 2 1 2 3 3 2 2 3 58 

12 3 4 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3 5 3 3 3 4 3 3 73 

13 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 77 

14 4 4 4 3 4 3 2 4 3 4 4 4 3 4 2 2 4 4 4 3 4 3 76 

15 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 1 2 4 3 3 4 4 3 69 

16 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 5 2 4 3 4 4 4 3 4 3 78 

17 5 4 4 5 5 4 3 4 5 5 3 4 4 5 3 3 4 5 5 5 4 4 93 

18 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 4 4 3 3 3 3 5 4 4 4 5 89 

19 4 3 4 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 3 75 

20 4 4 4 4 5 4 2 4 5 4 4 5 3 5 4 4 4 5 4 3 4 4 89 
 0.3263 0.3579 0.2395 0.474 0.5132 0.431578947 0.3026 0.303 0.537 0.4632 0.3579 0.27368 0.3447 0.5684 0.7789 1.1026 0.3579 0.4842 0.3263 0.5763 0.3026 0.3579 9.77895 

                        

  K= 22  ALFA 0.8951                  

  Sum V 9.779                     

  Vart= 67.17                     

Anexo 06: Base de datos – Gestión Administrativa



  

 

             

 
 
 

 
 

Confiabilidad del instrumento 
 

         Instrumento                        Alfa de Cronbach           N° de ítems 
 

Cuestionario - Satisfacción               0.9545                            12 
          Laboral  

 
 

 

 

 

SATISFACCIÓN LABORAL  

ENC. It 1 It 2 It 3 It 4 It 5 It 6 It 7 It 8 It 9 It 10 It 11 It 12 TOTAL 

1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 18 

2 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 1 3 18 

3 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 14 

4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 24 

5 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 25 

6 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 4 30 

7 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2 28 

8 1 2 2 1 2 3 1 4 2 2 2 2 24 

9 2 5 4 4 4 4 3 3 3 4 4 1 41 

10 1 1 2 1 1 2 1 3 1 4 3 2 22 

11 1 2 2 2 1 2 2 2 1 3 2 1 21 

12 3 2 1 2 2 3 2 2 1 3 3 3 27 

13 3 3 4 2 3 3 3 4 5 5 5 1 41 

14 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 1 24 

15 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 3 23 

16 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 2 41 

17 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 53 

18 3 3 3 4 3 3 4 4 5 3 5 5 45 

19 3 3 3 2 3 4 3 3 4 4 3 3 38 

20 4 4 3 3 3 3 4 5 5 4 5 5 48 

 1.042 1.103 0.6842 1.145 0.934210526 0.892 1.411 1.3553 2.24 1.147 1.924 1.8421 15.718421 

              

 K= 12  ALFA 0.9545         

 Sum V. 15.72            

 Vart= 125.7            

Anexo 07: Base de datos – Satisfacción laboral


