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RESUMEN

La presente investigacion tuvo por objetivo, determinar la relacion de gestion
administrativa y satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una
empresa de remesas de dinero en Trujillo, 2023. El estudio fue tipo aplicada, de
ruta cuantitativa, el disefio empleado fue no experimental, de corte transversal, de
alcance correlacional - descriptivo. Para la recoleccidén de datos, se emplearon dos
instrumentos, el primero fue un cuestionario sobre la Gestion Administrativa de la
empresa de remesas estudiada, y el segundo cuestionario fue de Satisfaccion
Laboral creado por la misma autora, y como técnica se empled encuesta. El estudio
se aplicé a 60 empleados que representa la muestra, se procesaron los datos a
través del coeficiente de Alfa de Cronbach para la obtencion de confiabilidad de los
instrumentos, ademas mediante el software estadistico SPSS se validaron y
determinaron los resultados. Finalmente, se determind que la Gestidn
Administrativa obtuvo un nivel alto representado en un 57% y una Satisfaccion
Laboral con un nivel medio representado en un 55%, como conclusion se evidencio
que existe relacion significativa entre G.A. y S.L. en el personal de remesas de

dinero.

Palabras clave: Gestion administrativa, satisfaccion laboral, desempefio laboral.



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
guestionnaire 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.



l. INTRODUCCION

Con el tiempo la gestion 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 rotacion de personal que se viene suscitando como un problema
critico e imponente en la actualidad, por lo que, va depender de los lideres, 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 serian 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
coordinacion y la constante supervision de la ejecucion de funciones de las
personas dentro de la organizacion. 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 areas administrativas y gerenciales actien a libre albedrio
en el momento o lugar que deseen; es mas un grado de responsabilidad que
implique calidad en su proceso para una buena gestién en el talento humano y su

satisfaccion del mismo (Robbins & Coulter, 2018).

Paises del continente asiatico se esfuerzan por instituir un sistema unico de
fidelidad en relacion a las decisiones administrativas para con los colaboradores,
en una investigacion sobre la ética, el compromiso y satisfaccién laboral en bancos
islamicos en Indonesia en el afio 2020, revel6 que el crear confianza, generosidad
y compromiso con los colaboradores, serian componentes importantes para
generar motivacion y aprecio a su puesto de trabajo, sin duda, el comportamiento y
las actitudes de los lideres o la gestion de los mismos, influye en gran magnitud para
gue su personal tengan un buen desempefio (Fahmi & Ahmad, 2020).

La poblacion latinoamericana no es la excepcion, un estudio realizado en
Bolivia en la ciudad de Tarija en el afio 2023, sobre la satisfaccién laboral y la
productividad de un grupo de colaboradores en instituciones financieras,
determinaron que la satisfaccion laboral impacta fundamentalmente en la

productividad de toda entidad bancaria, es por ello, la importancia de un buen



manejo en la gestibn administrativa en lo colaboradores, de lo contrario ésta
obtendria resultados severos con repercusion en la satisfaccion como en el

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

En funcién a la poblacion peruana, en un estudio realizado en el norte del pais
en el afio 2022, sobre la satisfaccion de los colaboradores en instituciones publicas
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 compafiia con renombre a nivel
mundial que brinda servicios de giros de dinero a nivel nacional e internacional,
ademas, pago de servicios y cambio de monedas en euro y délares, con presencia
en 200 paises a través de numerosas redes de dependencias, con mas de 148
afos 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 rotacion 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 comunicacion
interna, las preferencias laborales, falta de empatia, los continuos descansos
médicos, lo cual generaria horas extras, los conflictos interpersonales, la inequidad
en las tareas y horarios rotativos e improvisados serian componentes que podrian
generar desmotivacion, falta de compromiso, bajo rendimiento, estrés laboral,
ocasionando insatisfaccion en el personal, y a su vez, brindando una pésima

atencion al cliente.

Para ahondar en la investigacion, se dispuso estudiar la gestién administrativa
y la satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de
remesas de dinero, considerando como aporte el estudio de Atishree, Swati y Trilok
(2021), sobre el andlisis de comprension de la satisfaccion laboral de los
trabajadores en el sector bancario, pues, determinaron que la S.L. depende de
diversos factores, como lo es: la remuneracion, la seguridad, el ambiente y cultura
laboral, las relaciones intra e interpersonales, las compensaciones e incentivos, el
estado de animo de los colaboradores, pero sobre todo hacen hincapié a la buena

interaccién, comunicacion, trato de los lideres y/o gerentes con sus empleados para



generar un impacto positivo en el desempefio y produccion, considerando al
recurso humano factor clave para el éxito de las entidades bancarias, en pocas
palabras depende de una eficiente gestion 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 planteo la
pregunta general: ¢ Existe relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion
laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero en
Trujillo?; y de manera especifica: ¢Cual es el nivel de la gestidon administrativa
desde la percepcion del personal en una empresa de remesas de dinero?; ¢ Cudl
es el nivel de satisfaccion laboral del personal de una empresa de remesas de
dinero en Trujillo?; y por ultimo, ¢De qué manera se relaciona las dimensiones de
gestion administrativa y satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de

una empresa de remesas de dinero en Trujillo?

La investigacion se justificd por conveniencia, porque permitié conocer e
identificar las problemas que se suscité en la empresa, dando pie posteriormente
crear alternativas de solucién; por relevancia social, puesto que admitié 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 practicas, ya que se disefid nuevos métodos y procedimientos para
mejor la calidad de vida y equidad en el trabajo; por ultimo, por utilidad
metodoldgica, porque se cred un instrumento que puede ser posible contribucion a

futuros estudios del mismo contexto.

En cuanto al objetivo principal, se planteé determinar la relacion de gestion
administrativa y satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una
empresa de remesas de dinero en Truijillo; y de forma especifica: Identificar el nivel
de gestion administrativa; identificar el nivel de satisfaccion laboral; determinar la
relacion de las dimensiones de la gestion administrativa y satisfaccién laboral del

personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo.

Se enuncio la siguiente hipotesis general: Existe relacion significativa entre
gestion administrativa y satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de

una empresa de remesas de dinero en Truijillo, 2023; y de manera especifica: Existe



un nivel alto de gestion administrativa; existe un nivel alto de satisfaccion laboral;
existe relacion significativa de las dimensiones de gestion administrativa y

satisfaccion laboral del personal.



ll.  MARCO TEORICO

Posterior a la realizacion de busquedas en distintos articulos, asi también en
revistas de perfil cientificas, se apoy6 en las siguientes investigaciones de clase
internacionales; Sypniewska et al. (2023) cuyo articulo sostiene que existe una
relacion entre cada factor que repercute en la satisfaccion del colaborador,
reflejados como parte de la gestion; entre ellos el espacio de trabajo, desarrollo,
retencion, compromiso y la satisfaccion. Con estudio cuantitativo de 1051
colaboradores como muestra en Polonia, resuelve que el desarrollo del colaborador
ofrecido por una gestibn administrativa se correlaciona positivamente con su

satisfaccion.

Cantarelli et al. (2023) cuya investigacion relaciona a la gestion de empleados
del sector sanidad y la satisfaccion laboral;, como andlisis de optimizacién de
encuestas a escala. ldentifica la combinacion de la satisfaccion y percepcion de los
empleados sanitarios en cuanto al clima organizacional; pues muestra la
interconexién de todas. Investigacion correlacional de satisfaccion en el dmbito
laboral a 73 441 empleados sanitarios de la region gubernamental de Italia; con 4
encuetas transversales en distintos sistemas de salud; el cual resulta que las
caracteristicas ambientales, las practicas administrativas de organizacién y
coordinacion mejoran la planificaciéon del supervisor, para mantener un 6éptimo

ambiente laboral y por ende mantener satisfechos a los empleados.

Marsuki et al. (2023), publicacién acerca del efecto de la competencia, el
compromiso y la satisfaccion del Pt. Banco Negara en Indonesia muestra una
relacion de causa — causa, con variables exégenas. Con enfoque cuantitativo, con
140 encuestas, con modelo de ecuaciones estructurales y SPSS 25; concluyé que,
la competencia y el compromiso tienen impacto positivo importante sobre la
satisfaccion laboral. Recalcando que el compromiso va por parte de la organizaciéon
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 relacion
entre la gestion de talento humano y la satisfaccion laboral del area administrativa

del sector educacion 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 relacion
significativa de magnitud moderada; donde el talento humano esta determinado por
las condiciones del nivel de satisfaccion laboral. Los autores proponen la realizacion
de seminarios para sensibilizar a los involucrados y dar importancia a los valores,
creencias, liderazgo y comunicacion de la organizacién para asi crear un mejor

ambiente laboral y por ende llegar a la satisfaccion laboral.

Soledispa et al. (2022), su articulo sobre la gestién administrativa, como factor
clave para la productividad y competitividad de las microempresas, tiene de objetivo
analizar a través del anadlisis de un documental de fundamentos tedricos que van
relacionados al conocer cuales son las principales funciones y caracteristicas; de
supremacia importancia para que las PYMES en Ecuador, sean productivas y a su
vez competitivas. Dicha investigacion utiliz6 una metodoldgica cualitativa con
disefio bibliografico tipo documental; donde se efectu6 un proceso de abstraccion
cientifica, apoyados sobre la base de lo fundamental. De tal manera, determinaron
que la gestibn administrativa es importante, ya que, es un conjunto de tareas y
actividades coordinadas que ayudan a la utilizacién éptima de los recursos de la
empresa, recursos materiales, financieros y sobre todo al talento humano y su
bienestar; asi también es importante estandarizar sus procesos para mantener su

eficacia y asi obtener mejor beneficio econémico.

Dwiyanti et al. (2021), su investigacion realizada en Indonesia, tiene como
objetivo hacer un analisis al ambiente laboral y su repercusién entre los miembros
de las oficinas de una entidad financiera; asi como el impacto causado en el entorno
y el desempefio de los colaboradores. Con muestras tomadas a 100 empleados y
con un método de recoleccion de entrevista; utiliza cuestionarios y emplea un
analisis descriptivo. Cuyos resultados demuestran la relacion positiva que el
ambiente laboral tiene en la satisfaccion del colaborador y que la satisfaccion laboral

impacta en el desempefio de los empleados.

Issah (2021) en su articulo, cuyo propdésito es conocer la percepcion de ajuste
y la satisfaccién laboral relacionada entre el personal de area administrativa de una
Universidad del Medio Oeste de Estados Unidos y determinar el componente de
ajuste (Ajuste Persona — Organizacion, Ajuste Persona — Trabajo) que predice la



satisfaccion laboral. Utiliz6 un disefio correlacional con encuestas para 170
miembros del personal; con un analisis de regresion que refleja la adecuacion
Persona — Trabajo que es mas fuerte en la satisfaccion laboral y las sub-escalas de
la misma como el Trabajo en si, Salario y Oportunidades. Por lo tanto, su

correlacion es positiva.

Picado (2021), sostiene en su articulo la importancia de gestiéon empresarial,
en la micro, pequeias y medianas empresas en Managua, Nicaragua; tiene como
fin proporcionar aportes a los empresarios para que dispongan de conocimiento y
puedan realizar una 6ptima gestion; dirigidos al cumplimiento de objetivos con
eficacia en sus procesos; con tipo de investigacion cualitativa con revision
documental como instrumento, teniendo como resultado que una buena practica de
gestibn empresarial, mejora los procesos y afronta con preparacion los retos,
manteniendo asi la sostenibilidad y estabilidad de los colaboradores y de toda la

organizacion.

Por su parte, Pedraza (2020), cuyo articulo analiza la percepcion de los
empleados de las organizaciones privadas en México, en relacién de la satisfaccion
laboral y clima organizacional, recabando informaciéon de momentos especificos.
Investigacion 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 satisfaccion de los empleados.

Villamares et al. (2020), su articulo direccionado a la administracion del tiempo
y la satisfaccion laboral de los servidores administrativos de una universidad de Ica,
PerU; presenta un estudio descriptivo con disefio correlacional y aplicado a 269
colaboradores administrativos; el cuestionario estuvo elaborado por 25 items, a
escala de Likert. El cual concluy6 que, existe una buena correlacion de 82.6% entre
laA.delT.ylaS. L.

Coronel et al. (2020), estudio con muestra de 86 personas del area de
administracion de una universidad publica peruana, con disefio 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



correlacion moderada positiva entre clima, satisfaccion laboral y los siguientes

aspectos, gestion administrativa y clima organizacional.

Saavedra y Delgado (2020), en su estudio expuesto sobre la satisfaccion
laboral en la gestion administrativa, realizada en Peru. De disefio no experimental
descriptivo, con fuente de revision bibliografica; la cual concluye que, no todos los
trabajadores estan satisfechos, esto se debe a las bajas remuneraciones,
inadecuado entorno laboral y deficiente liderazgo; el cual esta relacionado

directamente al cumplimiento de metas.

Bendezu (2020), su articulo direccionado a la investigacion; para determinar
la relacién entre el talento humano y la satisfaccion laboral de los colaboradores de
una Institucion Educativa Privada, Lima; Perq; utiliza metodologia descriptiva,
correlacional con muestra de 18 docentes y 06 del area administrativa. Concluyé
gue, existe importante relacion entre una gestion del talento humano como parte de
una gestion administrativa y la satisfaccion laboral, determinando un nivel fuerte de
relacion de 0.892.

Ndilimeke (2020), en su estudio con método deductivo, de analisis cualitativo
y cuantitativo con documentacion de cuestionarios exploratorios, sostiene que
existe estrecha relacion entre las condiciones de trabajo como parte de la gestion
con la satisfaccion laboral; ello apoyado en la realizacién de encuestas realizadas
a 36 docentes de una instituciéon de Portugal, con Alpha de Cronbach de 0.812

asegurando el grado de confiabilidad.

Dziuba et al. (2020), En su investigacion acerca de la satisfaccion laboral de
los colaboradores y el constructo desempefio, ambos influyentes en la seguridad
laboral de los colaboradores de una manufactura metallrgica en Polonia, determina
gue la medicion de satisfaccion entre hombres y mujeres es distinta; mientras que
los hombres crean el vinculo 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 investigacion se basa en los constructos de gestiéon
de calidad como parte de la gestion administrativa y herramienta de mejora para la

satisfaccion laboral en organizaciones tecnolégicas en Etiopia; correlaciona la



gestion administrativa de calidad y la satisfaccion laboral, a través de recopilacion
de datos mediante cuestionario con instrumento de encuesta; utiliza analisis
exploratorio y modelado de ecuaciones estructuradas; data que ambas variables se

asocian significativamente de manera positiva.

Sunarsi (2019); en su estudio, realiza un andlisis del impacto del clima
laboral,cultura e implicancias para la satisfaccion de docentes de la regidén de Bogor,
Java Occidental. Con método cuantitativo con técnicas analiticas, con férmula de
Slovin de margen de error de 10%; aplicado a una poblacion comprendida de
18,653 individuos de una escuela primaria. Cuyo resultado confirma que existe

relacion positiva entre el desempefio, cultura y ambiente en la satisfaccion laboral.

Rodriguez & Melo (2019), investigacion exploratoria con recopilacion de
estudios con diferentes conceptos a fin de sistematizar estudios histéricos acerca
de la satisfaccion laboral y el clima organizacional, como resultado de la gestion
empleada durante el desarrollo de las labores y su entorno; ello basado en teorias
con fundamento recopilado de la literatura y llevado al estudio; demostrando asi la

correlacion entre ambos constructos y las diversas teorias.

Conceptualizando la Gestion Administrativa, Ramié (2018), enfoca la
organizacion tras un analisis del futuro siendo este arriesgado, pues, las sociedades
de la mayoria de paises desarrollados se sienten atemorizados, asevera Ramio,
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 asi que resulta de proponer reformas que diagnostican los
problemas de lo ocurrido, aunado a propuestas de muy corto plazo. Considerando
que, la tecnologia y la sociedad avanzan y van transformandose rapidamente
mientras las administraciones publicas debilitan sus actividades cotidianas, es decir
es el compendio de diversas dimensiones que son analizadas desde variados

enfoques y niveles.

Entonces, Ramio (2018) permite obtener una comprension global y de esta
manera observar las distintas sinergias entre las dimensiones, las cuales son:
Desarrollo tecnolégico, medible con el tiempo en funcion a la realizacion de tareas

mas rapidas o lentas; la direccion refiriéndose al avance en relacion a los objetivos



y los incentivos que estimulen al capital humano; la politica comprendida por un
liderazgo estructural definido desde la regularidad y el caracter étnico — cultural que
el respeto de valores y costumbres sea de manera reciproca y por ultimo la
sociedad; siendo la misma reactiva para adaptarse a los cambios facilmente y

proactiva para provocar los cambios.

Vergara (2019) sostiene que la G.A. es compleja y depende del entorno en el
cual interactia y como se adapta en ella, pues, viéndose apoyado en el
tradicional modelo de causa—efecto; determinado como complexty management;
donde la decision juega un rol importante para llegar al control absoluto de manera
racional, alcanzado materializar la expectativa racional y la adaptativa. Ramio
(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, administracion estructurada, talento humano,
finanzas y materiales; aunado a los procesos administrativos con aspectos politico y
cultural; finalizando con un control constante y mejoras basadas en la recoleccion
de informacion periédica para afrontar la realidad latente del entorno. La buena
funcién del talento humano como funcién administrativa; pues son ellos quienes
transforman y materializan los bienes y/o servicios de una empresa. Asi también,
sostiene que es el Gerente o Administrador la base para el control y andlisis de la
produccién, inversion y comercializacion; vitales elementos para que una

organizacion continde con vida (Ramirez et al., 2017).

Soledispa et al. (2022), mencionaron que una apropiada G.A. se establece de
una asociacion constante de actividades requeridas para un mejor manejo de los
siguientes recursos, humanos, financieros y de materiales, por lo que, cada toma
de decision de los lideres es fundamental y tienen que ser acertadas para generar
un impacto positivo en su organizacion. Para ejecutar y alcanzar los objetivos de
cada institucion 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 aqui donde la administracion
se convierte en el proceso con acciones conjuntas, ordenadas, con previa

planificacién y de manera consecutiva a fin de cumplir con los objetivos propuestos.
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Ello aun va mas alla; refiere también a la responsabilidad en el proceso de gestion
direccionada a ser mas productiva, facilitando la operacién comercial con el objetivo
de aumentar los resultados. La administracion ha sufrido un cambio acelerado tras
la pandemia mundial; haciendo analisis del como ha venido funcionando con
meétodos tradicionales; apoyandose en diversos workshops y conferencias digitales,
apareciendo asi temas nuevos; creando nuevos conceptos frente a una situacion

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

Mendoza (2019), seiala que la G.A. ejerce un papel predominante en
todo organismo, siendo un proceso que tiene interaccion continua y directa con las
percepciones sobre el desenvolvimiento y rendimiento laboral del personal, y en
gran medida ello dependera de la responsabilidad y compromiso de los lideres para
con los empleados. Pues, reside en las acciones que se emprenden para ordenar
el esfuerzo y conseguir los objetivos trazados, mediante el control, direccion,
organizacion y planificacion de una eficiente administracion. La G.A. se define como
la capacidad de manejar los procesos en una organizacion, 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 clasico administrativo; los cuales son la planificacion, organizacion,
direccion 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 utilizacién de

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

Prosiguiendo con el analisis de la variable satisfaccion laboral, se definio a la
S.L. como un estado emocional, éste puede ser agradable o desagradable y el
resultado puede ser proveniente de una reaccion afectiva, valoracion y experiencias
laborales propias de su entorno. Es decir, la premisa es, que, cuando el personal
se encuentre satisfecho, se desempefiaran mejor y seran mas productivos,
generando conexion y compromiso con los retos y funciones que establezcan las

entidades bancarias, puesto que son el activo mas poderoso e importante, sin
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embargo, cuando los colaboradores se sienten insatisfechos, son mas propensos
a retirarse de sus puestos de trabajo. Es por ello, la importancia de una gestion
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 investigacion fueron tres, de
acuerdo al instrumento ya establecido por la institucién en estudio, como: valores
de los modelos, ejemplo de valores y comportamientos de los lideres, segun
Siqueira (2008), citado por (Rueda et. al 2016), la satisfaccidn con los jefes refiere
al grado de interés que siente el colaborador por la organizacién y lideres;
alineacion de objetivos, los objetivos de desempefio van acorde a la estrategia
Evolve establecida por la institucion; ética — integridad, realizan sus actividades con
integridad de acuerdo a como ejecutan los negocios.

Para Pujol (2018), la satisfaccion laboral es el compendio de varias teorias,
las cuales se ven influenciadas por los campos del comportamiento organizacional
y el campo psicolégico. 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. Ademas, todo
proceso emocional como cognitivo son influyentes para la evaluaciéon de a
experiencia en el trabajo. Es asi, que la cultura también es factor influyente en la
conducta del ser humano y su reacciéon 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 ambito laboral, comprendidos de un todo de
sentimientos y emociones positivas 0 negativas, asi 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
incbmodas. 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
gue forman parte de su cultura; ello reflejado en la satisfaccion de los mismos en el
ambiente donde se desarrollan, teniendo claro este concepto es facil comprender
que cuando estos se ven afectados son motivo de intenciones de renuncia y

rotacion 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 gestion de recursos humanos, directivos creen que, cuando el personal esta
satisfecho son mas creativos, incrementan su desempefio y rendimiento
aminorando la tasa de rotacion, es por ello, que su enfoque es implementar técnicas
de motivacién y estrategias que permitan mantener a los empleados satisfechos y
obtener un impacto positivo con los clientes internos, organizacién y mercado
laboral. La satisfaccién laboral en el sector bancario es la respuesta de la valoracion
de un empleado sobre los elementos y procesos que intervienen en su ambito

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

De acuerdo Abdul y Rahee (2015), denomina la satisfaccion a las emociones
qgue los colaboradores sienten al desarrollar sus actividades laborales, entre los
factores relevantes mencionan las condiciones laborales, factores psicologicos, el
trabajo en equipo, la motivacion, siendo ello un estimulo esencial e importante para
gue un desempeiien eficiente. La S.L. y la conducta del personal depende mucho
del tipo de liderazgo que maneja la institucion y como éste impacta en el desempefio
de los empleados (Torrejon et al., 2022). La satisfaccion laboral, abarca diversos
factores laborales en un individuo, desde la calidad del ambiente al trato con los
compainieros, jefes y/o gerentes (Leodoro & Labrague, 2023).

Chinomona y Dhurup (2014), manifestaron que un personal satisfecho tiene
posibilidades de trabajar mas y ofrecer excelente servicio a través de conductas de
organizacion, es decir, la satisfaccion de los colaboradores depende del estado
afectivo resultante de la valoracion de todos los aspectos dentro del trabajo como
interacciones sociales o econémicos 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 minimo, alta
productividad, un buen desempefio un justo sistema remunerativo, buen liderazgo

y una buena toma de decisiones por parte del empleador (Montafiez et. al, 2019).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

La investigacién fue tipo aplicada, puesto que, busca explicar el
trabajo de las variables de interés, conociendo el contexto especifico que
afecta al personal de remesas (Baena, 2014).

Referente al enfoque, fue cuantitativo, porque a través de la
recoleccion de datos se busca medir la frecuencia de un fenémeno y
observar el contexto, para adquirir conocimientos de los hechos empiricos y
sus relaciones entre las causas y problemas (Hernandez y Mendoza, 2018).

3.1.2 Disefio de investigacion

La investigacion muestra un disefio no experimental, porque no se
altera ni manipula las variables en estudio, se observa e interpreta en su
contexto natural para obtener una conclusién. Se precisé como transversal,
puesto que el estudio se realiza una Unica vez, en un momento determinado.
Asimismo present6 un alcance correlacional, porque pretende determinar el
nivel de relacion de las variables de interés. También fue descriptivo, ya que,
describe las caracteristicas de una determinada poblacién. Por dltimo, el
estudio fue de enfoque cuantitativo, dado que la recoleccién de datos se da
mediante cuestionario para luego ser analizado estadisticamente
(Herndndez y Mendoza, 2018).

Por lo consiguiente, se presenta el esquema:

Figura 01 Disefio correlacional

—— —

Nota: Datos de (Hernandez y Mendoza, 2018).
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Dénde:

M: Personal de una empresa de remesas de dinero en Truijillo.
O1: Gestion Administrativa
O2: Satisfaccion Laboral

r: Relacion

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Gestion Administrativa

Definicidn conceptual:

Ramio (2018), enfoca la organizacion tras un andlisis del futuro siendo
este arriesgado, pues, las sociedades de la mayoria de paises desarrollados
se sienten atemorizados, asevera Ramio, 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.

Definicion operacional:

Se midi6 a través del cuestionario empleando la encuesta como
técnica mediante la escala de Likert (Hernandez, 2008; p.65).

Dimensiones:

Desarrollo tecnolégico, politico y sociedad (Rami6, 2018).

Escala de medicion:

Se midi6 a través de la escala ordinal: nunca, casi nunca, a veces,

casi siempre, siempre.

Variable dependiente: Satisfaccion Laboral
Definicion conceptual:

Tulen & Serife (2015), definieron ala S. L. como un estado emocional,
éste puede ser agradable o desagradable y el resultado puede ser
proveniente de una reaccion afectiva, valoracion y experiencias laborales
propias de su entorno. Es decir, la premisa es, que, cuando el personal se
encuentre satisfecho, se desempefiaran mejor y seran mas productivos,
generando conexidon y compromiso con los retos y funciones que
establezcan las entidades bancarias, puesto que son el activo mas poderoso

e importante, sin embargo, cuando los colaboradores se sienten
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3.3

insatisfechos, son mas propensos a retirarse de sus puestos de trabajo.
Definicidn operacional:

Elinstrumento se establecié por la misma entidad financiera aplicando
y su medicion fue a través de la escala de Likert (Herndndez, 2008; p.65).
Dimensiones:

Los indicadores corresponden a valores de los modelos, alineacion
de objetivos, ética-integridad (Western Union, 2018).
Escala de medicion:

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

casi siempre, siempre.

Poblacién, muestra, muestreo y unidad de analisis

3.3.1 Poblacién

La poblacion, refiere al compendio finito o infinito de similares
caracteristicas para dar respuesta a una investigacion (Ventura, 2017). El
presente estudio, esta conformado por 186 colaboradores de una empresa

de remesas de dinero en Truijillo, realizado el presente afio.
Criterios de Inclusion

Se consideré al personal que labora mas de seis meses.
Criterios de Exclusion
Se considera al personal nuevo, que tiene menos de seis meses

laborando.
3.3.2 Muestra

Comprendido por sub-grupos a un total poblacional (Hernandez et al.,
2014) (p.141) se adquiere a la totalidad del personal de una empresa de
remesas, y estd 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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3.4

muestra (p.141).
3.3.4 Unidad de analisis

Conjunto de operaciones que se efectluan, para distribuir caracteres
especificos dentro de una poblacion universo (Tamayo, 2006; p. 176); en
cuanto a la investigacion estuvo conformada por los colaboradores de una

empresa de remesas.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos:

Técnica

Tamayo (2001) la define como, la representacién resultante de una
investigacion basado en el disefio (p. 126) y Tafur y Izaguirre (2015) como la
representacion de un grupo de elementos con similares caracteristicas. He
aqui, que se aplico la encuesta como técnica, donde se recopila y procesa la
data, para determinar el nivel de gestion administrativa.

Por otro lado, el instrumento que se empled para identificar el nivel de
satisfaccion laboral, fue el mismo que se aplic6 en la misma empresa de
remesas, para obtener resultados mas objetivos.

Instrumento

Se detalla como un recurso que es aplicado en el campo, donde se
recolecta la informacion de una y/o més variables (Hernandez, 2008; p.65);
por lo tanto, se aplicé el cuestionario al personal de la entidad bancaria, el
cual estd contemplado por una medida de escala de Likert, el cual esta
compuesto por 22 y 12 items para cada variable.

Para Hernandez (2018) el grado confianza y la precision de la exactitud
en los instrumentos empleados son identificados por la confiabilidad; la cual
permite su aplicacion (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 solicité los permisos con los supervisores para ejecutar las
encuestas a los colaboradores de la entidad bancaria, asimismo, se discrepo
la fiabilidad del instrumento aprobado por los expertos. Ademas, se calculo

los datos recolectados para un analisis e interpretacion correspondiente y
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3.6

3.7

por ultimo los resultados fueron discutidos con los antecedentes para asi

establecer las respectivas conclusiones y recomendaciones.

Método de analisis de datos

Para el procesamiento de los datos se utilizo la hoja de célculo de Excel,
asi como el software de estadistica SPSS, a raiz ello se establecio las tablas
de distribucion de frecuencias permitiendo conocer los niveles de las
variables y sus respectivas dimensiones; se empled la prueba de normalidad
y analisis inferencial de acuerdo a los resultados obtenidos, por ultimo, se
aplico la prueba de Rho Spearman para determinar la correlacion de las

variables de interés.

Aspectos éticos

Se consider6é los principios de buenas préacticas, en cuanto a la
problematica, antecedentes, marco tedrico y otros aspectos establecidos de
fuentes confiables, de acuerdo a la normativa vigente de APA 7ma edicién,
respetando las respectivas citaciones y sus derechos de autor. Los
cuestionarios seran aplicados sin sufrir alteraciones, asegurando la
autenticidad de la informacion. La intencion fue proporcionar aportes
confiables y veridicos para futuras investigaciones de similar interés. Por
altimo, se respeto la normatividad vigente de la Universidad César Vallejo, de

acuerdo a las guias proporcionadas por la institucién educativa.
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IV. RESULTADOS

Tabla 01

Dimensiones de gestidon administrativa y sus niveles

Variable/Dimension Nivel N %
Bajo 0 0%
Gestion administrativa Medio 26 43%
Alto 34 57%
Bajo 0 0%
Desarrollo tecnologico Medio 26 43%
Alto 34 57%
Bajo 2 3%
Politico Medio 31 52%
Alto 27 45%
Bajo 0 0%
Sociedad Medio 26 43%
Alto 34 57%

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

De acuerdo a la tabla 01, se observo que la variable G. A. obtuvo un 57%
determinando un nivel alto; un nivel medié obtuvo el 43% y ningun colaborador
percibio el nivel bajo. Por otro lado, las dimensiones de desarrollo tecnolégico y
sociedad se evidencié un nivel alto ambos con un 57%, mientras que para la

dimension de politico se encontré al 52% de colaboradores en un nivel medio.
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Tabla 02

Dimensiones de satisfaccion laboral y sus niveles

Variable/Dimension Nivel N %
Bajo 12 20%
Satisfaccion laboral Medio 33 55%
Alto 15 25%
Bajo 17 28%
Valores de modelos Medio 37 62%
Alto 6 10%
Bajo 10 17%
Alineacién de objetivos Medio 42 70%
Alto 8 13%
Bajo 10 17%
Etica — integridad Medio 14 23%
Alto 36 60%

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

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

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

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

de los modelos y alineacién de objetivos representan un nivel medio de 62% vy

70%.
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Tabla 03

Correlacion de las dimensiones de gestion administrativa y satisfaccion

laboral

Dimension de G. A. Coeficiente Satisfaccion L.

D o T i Rho de Spearman .610

esarrollo Tecnologico Sig. 000

Politi Rho de Spearman .583

Oltico Sig. .000

, Rho de Spearman .566

Sociedad Sig. 000

Nota: Sig.: Significancia.

Segun el andlisis de Rho Spearman, se comprobé que las dimensiones de
desarrollo tecnoldgico, politico y sociedad presentan una correlacién significativa
con la variable satisfaccion laboral, siendo una relacién 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

Correlaciéon entre gestion administrativa y satisfaccion laboral

Variables Coeficiente Satisfaccion L.
Gestién Rho de Spearman .636
Administrativa Sig. .000

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

De acuerdo el analisis de relacion del Rho de Spearman, y segun el valor
de Sig. <0.05 se evidenci6é que gestion administrativa tiene una relacion positiva y
significativamente con satisfaccion laboral, esto se debe a que coeficiente de Rho

de Spearman es de 0.636.
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V. DISCUSION

La presente investigacion obtiene los resultados en concordancia con las

variables de estudio; siendo este un soporte investigativo.

Referente al objetivo especifico 01; determinar el nivel de G. A. desde la
percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo, seguin
Vergara (2019) la G.A. es compleja y depende del entorno en el cual interactia
y como se adapta en ella; donde la decision juega un rol importante para llegar
al control absoluto de manera racional, alcanzado materializar la expectativa
racional y la adaptativa, en tanto; se encontré en el estudio que existe un nivel
alto con 57%, ello consecuente a que se mantiene la praxis de gestion general
estandarizada utilizada a nivel mundial. El estudio guarda concordancia con
Soledispa et al. (2022), cuyo articulo tiene de objetivo analizar a través del
analisis de un documental de fundamentos teéricos que van relacionados al
conocer cuales son las principales funciones y caracteristicas; de supremacia
importancia para que las PYMES en Ecuador, sean competitivas y a su vez
fructiferas; haciendo un analisis 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 produccion y un 3% en problemas de insumos. Dicha investigacion
utilizé una metodoldgica cualitativa con disefio bibliogréfico tipo documental, se
efectud un proceso de operacion mental cientifica. De tal manera, determinaron
gue la gestibn administrativa es importante, puesto que, es un grupo de
actividades reguladas que apoyan a la utilizacion optima de los patrimonios de la
empresa, recursos materiales, financieros y sobre todo al talento humano y su
bienestar; asi también es importante estandarizar sus procesos para mantener
su eficacia y asi obtener mejor beneficio economico. Asi también con Sypniewska
et al. (2023) cuyo articulo sostiene que existe una relacion positiva entre cada
factor que repercute en la satisfaccion del colaborador, reflejados como parte de
la gestidn; entre ellos las variables involucradas como el espacio de trabajo,
desarrollo, retencién, compromiso y la satisfaccion. Dicho estudio cuantitativo

realizado en Polonia. Entonces, se afirma que el nivel de la G.A. de la empresa
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en estudio se asemeja con los antecedentes expuestos, posiblemente porque
ahora tanto las grandes empresas transnacionales y pequefias empresas
consideran importante mantener una buena gestion; sin embargo, el equipo
colaborador refiriéndose al aspecto como recurso humano, no canaliza de manera
adecuada su aplicacion; siendo este una accion que repercute a otra variable en

estudio de manera indirecta.

Asi también con el objetivo especifico 02; identificar el nivel de satisfaccion
laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero
en Trujillo, que para Pujol (2018), es el compendio de varias teorias, las cuales
se ven influenciadas por los campos del comportamiento organizacional y el
campo psicolégico. 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. Ademas, todo
proceso emocional como cognitivo es influyentes para la evaluaciéon de la
experiencia en el trabajo. Es asi, que la cultura también es factor influyente en la
conducta del ser humano y su reaccion 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 Bendezu (2020), cuyo articulo direccionado a
determinar larelacién entre el RR. HH y la S. L. de los colaboradores de una I. E.
Privada en Lima - Peru; utiliza metodologia descriptiva, correlacional. Concluyo
gue, existe importante relacion entre una gestion del RR.HH como parte de una
gestion administrativa y la satisfaccion laboral, determinando un nivel fuerte de
relacion de 0.892; es decir que conforme van en aumento la gestion del talento
humano mayor es el resultado que se obtiene en los valores de la variable
satisfaccion laboral, como tampoco concuerda con Pareja et al. (2022); en su
investigacion su objetivo fue determinar la relacion entre la gestion del RR.HH y
la S. L. del &rea administrativa del sector educacion 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 relacion significativa de magnitud moderada; donde el
talento humano estd determinado por las condiciones del nivel de satisfaccién
laboral. Los autores proponen la realizacién de seminarios para sensibilizar a los
involucrados y dar importancia a los valores, creencias, liderazgo y comunicacion

de la organizacion para asi crear un mejor ambiente laboral y por ende llegar a
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la satisfaccion laboral.

Por otro lado, el objetivo especifico 03, identificar la relacién entre de las
dimensiones de la gestion administrativa y satisfaccion laboral del personal de
una empresa de remesas de dinero en Truijillo, citando al aspecto desarrollo
tecnoldgico, que para Ramio (2018) refiere a que es medible con el tiempo en
funcidn a la realizacion de tareas mas rapidas o lentas; la direccion refiriéendose
al avance en relacion a los objetivos y los incentivos que estimulen al capital
humano, asi en la presente investigacion se identific6 que hay una correlacion
positiva considerable; ello podria darse a que no existe una comunicacion previa
a la futura ausencia del colaborador, aun asi teniendo las herramientas a la mano
como son un teléfono movil para hacer envio de un correo electronico, atrasando
el trabajo en equipo a realizar considerando que las areas son dependientes unas
de las otras; causando asi la realizaciébn 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 area de administracion de una
universidad publica peruana, con disefio 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 relacion moderada positiva entre
clima, satisfaccion laboral y los siguientes aspectos, gestion 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
dimension planeacion comprendiendo el desarrollo tecnoldgico en ella; tal y
como se muestra en la presente investigacion. Considerando otro aspecto
dimensional, la politica que para ejecutar y alcanzar los objetivos de cada
institucién 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
relacion positiva considerable entre la politica 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 limites de trabajo;
una inadecuada praxis de decisiones oportunas parciales evitara una sobrecarga
laboral al colaborador causando un rendimiento por debajo del estandar y la

desmotivacion.
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Dentro de la entidad bancaria, se pudo observar el comportamiento de los
colaboradores y la alta rotacion de personal, pues, el inadecuado liderazgo para
gestionar al talento humano, la falta de comunicacion interna, las preferencias
laborales, falta de empatia, los continuos descansos médicos, lo cual generaria
horas extras, los conflictos interpersonales, la inequidad en las tareas y horarios
rotativos e improvisados serian componentes que podrian generar
desmotivacion, falta de compromiso, bajo rendimiento, estrés laboral,
ocasionando insatisfaccion en el personal, y a su vez, brindando una pésima
atencion al cliente; el cual no guarda concordancia con Marsuki et al. (2023),
publicacién acerca del efecto de la competencia, el compromiso y la satisfaccion
del Pt. Banco Negara en Indonesia muestra una relacién, con variables
exogenas. Con enfoque cuantitativo y con modelo de ecuaciones estructurales;
concluyo que, el compromiso y competitividad tienen impacto positivo importante
sobre la satisfaccion laboral. Recalcando que el compromiso va por parte de la
organizacion 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 estan por un tiempo prolongado en dicha entidad bancaria, en
comparacion con la presente investigacion realizada a la empresa de remesas
de dinero, el cual presenta alta rotacion de personal debido al no cumplimiento
cabal del liderazgo imparcial estructural. Respecto a la sociedad, sostenida como
una administracién que ha sufrido un cambio acelerado tras la pandemia mundial;
haciendo analisis del como ha venido funcionando con métodos tradicionales;
apoyandose en diversos workshops y conferencias digitales, apareciendo asi
temas nuevos; creando nuevos conceptos frente a una situacion de contingencia
y post-pandemia actual (Pont, 2021), en la investigacion se encontré6 que
presenta una relacion positiva considerable entre sociedad y S. L. del personal de
una empresa de remesas de dinero en Truijillo; ello comprueba la importancia que
representa que los colaboradores sean reactivos; es decir que puedan adaptarse
de manera rapida a los cambios que imparta la organizacion, asi también sean
proactivos, es decir que realicen una gestion que contribuya a provocar los
cambios; los mismos que impactaran en la satisfaccion laboral. En la

investigacion realizada por Issah (2021), cuyo propdsito es conocer la percepcion
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de ajuste y la S. L relacionada entre el personal de area administrativa de una
Universidad del Medio Oeste de Estados Unidos y determinar el componente
de ajuste (Ajuste Persona — Organizacién, Ajuste Persona — Trabajo) que predice
la satisfaccion laboral. Utilizé un disefio correlacional, con un andlisis de regresion
gue refleja la adecuacion Persona — Trabajo que es mas fuerte enla S. L. y las
sub- escalas de la misma como el Trabajo en si, Salario y Oportunidades, con
una correlacion es positiva, la cual concuerda con el presente estudio de
correlacién positiva considerable entre la sociedad y la satisfaccién laboral del
personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo; esto debido a que no
es facil para un colaborador adaptarse a los cambios imprevistos, teniendo
deficiencia en el desarrollo de sus funciones y efectuando un trabajo de bajo
rendimiento; asi como la perenne ausencia de proactividad por parte del equipo
humano, quien en muchas oportunidades hace uso de su status jerarquico para
actuar de manera autoritaria y no procede de forma adecuada con una previa
organizacion para la futura realizacion 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 relacion de gestion
administrativa y satisfaccion laboral desde la percepcion 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 organizacion, 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 satisfaccion de los mismos dentro del
ambiente donde se desarrollan, teniendo claro este concepto es facil comprender
gue cuando estos se ven afectados son motivo de intenciones de renuncia y
rotacién de personal, predominando la falta de compromiso, ente crucial para una
empresa. A consecuencia de la investigacién realizada en el presente, se
establece que coexiste una relacion 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

organizacion, el cual se ve evidenciado de manera textual y numérica en la
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realizacion de las encuestas pertinentes a cada variable; en tal sentido una toma
de acciones basada en no tomar decisiones improvisadas, no ser complacientes
con algun grupo especifico de colaboradores unidos por un pensamiento de
camaraderia y hacer respetar las politicas y normas de la entidad, representaria
un gran aporte para la mejora de la satisfaccion laboral, concordando con
Saavedra y Delgado (2020) que en su estudio no experimental expuesto sobre la
satisfaccion laboral en la gestién administrativa, realizada en Peru basandose en
el estudio de 11 articulos concluye que, no todos los trabajadores estan
satisfechos, esto se debe a las bajas remuneraciones, inadecuado entorno
laboral y deficiente liderazgo; el cual estd relacionado directamente al
cumplimiento de metas; es entonces que podemos referir a que se debe a un
patrén de cultura, ya que la empresa en estudio es de talla internacional y tiene
estandarizado sus procesos de gestidn; sin embargo no son aplicados en las
oficinas nacionales, puesto que en los niveles jerarquicos aun no logran
comprender que el impacto es negativo en forma de espiral descendente. Cabe
hacer mencioén que, haciendo referencia al antecedente en concordancia; los
estudios son realizados teniendo de apoyo 11 articulos en su mayoria
latinoamericanos; tal asi es que se demuestra, que las empresas internacionales
aun deben profundizar en el andlisis 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 estan 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. estan significativamente
relacionados, reflejados en cuyo valor de Rho de Spearman que equivale 0.636,
se evidencid que existe una relacion positiva considerable, en la cual se afirma
gue la G. A. de la empresa de remesas de dinero en Trujillo, tiene gran
repercusion en la S. L. del personal, en funcién a la toma de decisiones que

parten de los niveles jerarquicos.

Segun el objetivo especifico 1, el andlisis sobre la G. A. del personal de
remesas de dinero, se evidencié 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. Razdn por el cual los factores que intervienen en la G.A. son por la falta de

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

De acuerdo al objetivo especifico 2, al analisis de satisfaccion laboral, se
probd que el 55% de los encuestados obtuvieron un nivel medio, esto se debe a
gue 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 especifico 3, respecto a las dimensiones de G.A., se
demostré que las dimensiones de desarrollo tecnolégico, politico y sociedad
revela una relacion positiva considerable de acuerdo a la Rho de Spearman y su
relacion 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 lider que sepa

guiar y motivar a su equipo.
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VIl. RECOMENDACIONES

Fortalecer el liderazgo, los jefes o lideres deben ser proactivos, ya que son
agentes de cambio y actian siempre con determinacion, deben estar prestos para
escuchar las opiniones o inquietudes de los subalternos, mantener una
comunicacién abierta y transparente para fomentar la confianza con los

colaboradores y crear liboremente un buen ambiente laboral.

Ejecutar estrategias e implementarlo en el Manual de Organizacion de
Funciones en base a los aspectos propuesto por Ramio (2016), donde las
dimensiones: desarrollo tecnoldgico, politico y sociedad prime una comunicacion
interna eficiente para el entendimiento de los objetivos, demostrandoles cuan

importantes son para el éxito de la empresa.

Capacitar constantemente a todo el personal gerencial y subordinados,
dando a conocer la normativa y politicas establecidas por la institucion, generando
compromiso e integracion de todo el equipo, direccionandose a un solo objetivo,
que permita reducir el volumen de las jornadas laborales, la alta rotacion de

personal y los conflictos interpersonales.
Fomentar dinamicamente la integracién entre los clientes internos, ya que, el

talento humano es el recurso que simboliza el activo mas 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 Hipotesis general Variables Metodologia
Existe relacion entre la gestion Determinar la relacion de gestion |Existe relacion significativa entre Investigacion:
administrativa y satisfaccion administrativa y  satisfaccion|la gestion administrativa y Aplicada
laboral desde la percepcion del laboral desde la percepcion delsatisfaccion laboral desde la|Variables
personal de una empresa de personal de una empresa de |percepcion del personal de una Enfoque: Cuantitativo
remesas de dinero en Trujillo. | remesas de dinero en Truijillo. empresa de remesas de dinero | 1: Gestion

en Trujillo, 2023.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

Administrativa:

Dimensiones:

Desarrollo
tecnoldgico

Disefio de
Investigacion:

No experimental
transversal

la

Y




¢ Cuél es el nivel de la gestion
administrativa desde la
percepcion del personal en unag
empresa de remesas de dinero?

¢,Cual es el nivel de satisfaccion
laboral desde la percepcion de
personal en una empresa de
remesas de dinero?

¢,De qué manera se relaciona
las dimensiones de gestion
administrativa y satisfaccion
laboral desde la percepcion del
personal de una empresa de
remesas de dinero?

Identificar el nivel

administrativa.

de gestion

Identificar el nivel de satisfaccion
laboral.

la relacion de las
dimensiones de la gestion
administrativa y  satisfaccion
laboral desde la percepcion del
personal de una empresa de
remesas de dinero en Trujillo.

Determinar

Existe un nivel alto de gestion
administrativa.
de

Existe un nivel alto

satisfaccion laboral.

Existe relacion significativa de las
dimensiones de gestion
administrativa y  satisfaccion
laboral del personal.

- Politico
- Sociedad

2: Satisfaccion
Laboral:

Dimensiones:
- Valoresde
modelos
- Alineacion de
objetivos

- Etica-integridad.

Alcance de
Investigacion:
Correlacional.
Poblacion:

186 trabajadores,
delimitando la

poblacion la muestra
correspondiente
serian 96 trabajadores
empleando los
criterios de inclusiéon y
exclusion.

Muestra: 60
colaboradores de Iq
empresa de remesas
de dinero.
Instrumentos:
Cuestionarios.
Técnica:

Encuesta.




Anexo 02: Matriz de operacionalizacion de variables

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Escalade
de estudio medicion
Enfocada como un mecanismo Con la gestion administrativa, Tiempo Ordinal
. o se podra analizar las diversas itomi
imprescindible  para  tomar poar desd o Desarrollo Politémica
- imensiones desde variados  (gcnoldgico Direccion
© decisiones ahora, con niveles, considerando que, la :
> , . Incentivos
= . . - tecnologia y la sociedad
© orientacion estratégica a largo Liderazao
= avanzan y se transforman g Likert:
= plazo. Refiere también a la falta rapidamente. Evaluando a las Politico estructural
I= . . . distintas sinergias como son: 2 Atico -
£ de identidad estratégica en la glas > Caracter etico Nunca
2 Desarrollo tecnologico, politico cultural
c estructura de la organizacion y la sociedad. Casi nunca
Ne} Ty , .
= (Ramio, 2018, p.2). Se _m|d|(_) a través del _ Reactiva
3 cuestionario empleando la Sociedad A veces
O encuesta como técnica P ,
mediante la escala de Likert. roactiva Casi siempre

Siempre




Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escalade
de estudio medicion
Tulen & Serife (2015), definieron Valores de lideres Ordinal
a la SL como un estado Valores de Politémica
emocional, éste puede ser modelos Comportamiento
agradable o desagradable y el
resultado puede ser proveniente -
de una reaccién afectiva, El instrumento se estableci6 en Desempeno Likert:
I valoracion y experiencias la mi.sr_qa entidad finanE:iera y su Alineacion
g Iaborale_s propias d_e su entorno. medicion fl_Je a través de la de obijetivos Estrategias Nunca
‘© Es decir, la premisa es, que, escala de Likert.
c cuando el personal se encuentre Casi nunca
fg satisfecho, se desempefiaran Negocios
3 mejor y seran mas productivos, . A veces
1z generando conexion y ~ Etica -
g compromiso con los retos y integridad Comunicacion Casi siempre
funciones que establezcan las
entidades bancarias, puesto que
son el activo mas poderoso e Siempre

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




Anexo 03: Instrumento de recoleccidn de datos

Cuestionario de Gestion Administrativa

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger informacion para determinar
la Gestidn Administrativa de la Empresa de Remesas de dinero en Trujillo, 2023.
Asi mismo se le pide ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus
respuestas. Se le agradece por anticipado su valiosa participacién y colaboracion,
considerando que los resultados de este estudio de investigacion cientifica
permitiran mejorar la gestion administrativa de la Empresa de Remesas de dinero
en Trujillo, 2023.

INSTRUCCIONES:

El cuestionario consta de 22 items. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas. Lea con mucha atencién cada una de los items y las opciones de las
repuestas que le siguen. Para cada item marque sélo una respuesta con una
equis (x) en el recuadro que considere que se aproxime mas a su realidad, es

decir cuantas veces ocurren estas situaciones en su ambito.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

NO

) CASI A CASI
ITEMS NUNCA | NUNCA | VECES | SIEMPRE

Desarrollo Tecnolégico

Existe untiempo en hora y dias para el desarrollo
de cada funcién.

La empresa capacita a los trabajadores para
desarrollar sus tareas.

Se promueve la simplificacion de procesos.

Cuenta con instrumentos tecnoldgicos para
acelerar procesos.

Mi &rea de trabajo conoce bien las metas de la
organizacion.

Los objetivos de la empresa estan ligados a las
metas.

La direccion de la organizacién contribuye a mi
desarrollo personal.

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

SIEMPRE




La direccion de la empresa se interesa por la

9 integridad y valores de los trabajadores.

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

La empresa me otorga beneficios laborales

11 .

(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 (motivacion,
posibles ascensos).

Politico

14 | Laempresa cuenta con politicas internas.

15 | La empresa tiene por escrito su Misién y Vision.
Conoce la totalidad de las normas y costumbres

16 | de la organizacion (aniversario, celebraciones,
etc).

17 La organizacidn respeta mis costumbres e
ideologias.

Sociedad

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

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

20 Tengo autonomia para tomar decisiones a fin de
dar soluciones rapidas.

21 Mis planteamientos de solucién son escuchados
y aplicados.

29 Me anticipo a las necesidades que mi labor

siempre presenta.

iMuchas gracias por su
colaboracion!




Anexo 04: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Titulo de la investigacion:
“Gestion administrativa y satisfaccion laboral desde la percepcién del personal de una
empresa de remesas de dinero en Truijillo, 2023”
Investigador (a) es:
Johana Marisol Lujan Rosario
Propdésito del estudio
Le invitamos a participar en la investigacion titulada “GESTION ADMINISTRATIVA Y
SATISFACCION LABORAL DESDE LA PERCEPCION DEL PERSONAL DE UNA
EMPRESA DE REMESAS DE DINERO EN TRUJILLO, 2023”, cuyo objetivo es
DETERMINAR LA RELACION DE GESTION ADMINISTRATIVA Y SATISFACCION
LABORAL DESDE LA PERCEPCION DEL PERSONAL DE UNA EMPRESA DE
REMESAS DE DINERO EN TRUJILLO, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes del PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION
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
1S oo
En la investigacion se muestra un escenario oportuno para analizar y entender el
impacto que genera la gestion administrativa mediante estrategias gerenciales en la
satisfaccion laboral de su personal, sobre todo en funcion a la toma de decisiones que
parten de los niveles jerarquicos, promoviendo en ellos, el buen desempefio para
mantener a sus clientes satisfechos.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se hard lo siguiente (enumerar los
procedimientos de estudio):
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion administrativa y
satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de
dinero en Truijillo, 2023”.
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se
realizara en el ambientede .......................... de lainstitucion........................
Las respuestas al cuestionario 0 guia de entrevista seran codificadas usando un
numero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningan problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que No existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. 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 informaré que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econdmico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el investigador (a) (es)
LUJAN ROSARIO, JOHANA MARISOL, de email: johanalujan@hotmail.com vy el
Docente asesor BARRERA CORREA, ANGIE CAROL, de email:
abarrera@ucwvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidOs: ... ..o e
FeCha Y NOra: ...


mailto:johanalujan@hotmail.com

Anexo 05: Evaluacién por juicio de expertos

Lima, 15 de Junio del 2018

RESOLUCION DE PRESIDENCIA EJECUTIVA N° 1056

FICHA DE EVALUACION DE SATISFACCION LABORAL:

Para el llenado de la presente evaluacién, debera leer bien y tomado

conocimiento de las disposiciones que rigen la evaluacién.

EVALUADO
o g APELLIDO PATERNQ | APELLIDO MATERNO | NOMBRES
(]
<C
% 3 CARGO CODIGO PLANILLA
£ < [ [T |
g a AREA
VALORACION:
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casl siempre Siempre
FACTORES Y CRITERIOS:
2 | 3| 4
1. Valores los modelos (Valores lideres, | N g \’;‘ (S:
comportamiento). : : -
e Los lideres de Western Union son un ejemplo de nuestros
valores.
e Los lideres de Western Union ayuda a su equipo en
situaciones dificiles.
e Los lideres de Western Union establecen objetivos definidos y
con plazos determinados.
o Loslideres de Western Union entrena a su equipo para el logro
de sus objetivos.
i P B . 1|2 |:3 | 4
2. Alineacion de objetivos (Desempenio, estrategias). T x e
N : :
e Miequipo tiene objetivos de desempefio claros que se alinean B[N | S
con la estrategia Evolve 2025 de Western Union.
e Miequipo ejecuta sus actividades de acuerdo a lo planificado.
« Mi equipo reconoce el plan para lograr los objetivos.
« Miequipo aporta al proceso de planificacion de objetivos.




3. Etica - Integridad (Negocios, comunicacion).

e En Western Union, actuamos con integridad en la forma en
que hacemos negocios.

e En Western Union, trabajamos integramente para promover
un desempefio ético.

« En Western Union, la ética en los negocios esta direccionada
a las reglas y tacticas para la toma de decisiones.

e En Western Union, nos regimos por los principios éticos para
una comunicacion eficiente.




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Cuestionario de la Gestion administrativa desde

la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia

para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Armas Chang Juan Carlos

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

i Clinica { ) Social (]
Area de formacion académica:

Educativa (X) Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional: Docencia, Organizacion.
Institucion donde labora: Universidad Nacional de Trujillo / Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2adanos ()
en el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: No corresponde

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestion Administrativa

Autor:

Johana Marisol Lujan Rosario

Procedencia:

Elaboracion propia

Administracién:

Individual

Tiempo de aplicacion:

Lo que deba demorar

Ambito de aplicacion:

Empresa de remesas de dinero en la ciudad de Trujillo

Significacion:

La variable se medira a través de 22 items agrupados en 3 dimensiones, cada
dimension cuenta con 2 indicadores. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas de tipo Likert.

4. Soporte tecrico

(describir en funcidén al modelo tedrico)

Escala/AREA

Subescala

(dimensiones) Definicion

Gestion Administrativa

Medible con el tiempo en funcion a la realizacion de
tareas mas rapidas o lentas; la direccion refiréndose
al avance en relacion a los objetivos y los incentivos
gue estimulen al capital humano Ramid (2018).

Desarrollo tecnologico

Comprendida por un liderazgo estructural definido
desde la regularidad y el caracter étnico — cultural
que el respeto de valores y costumbres sea de
manera reciproca (2018).

Politico

Siendo la misma reactiva para adaptarse a los
Sociedad cambios facilmente y proactiva para provocar los

cambios (2018).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion Administrativa” elaborado por Johana Marisol Lujan

Rosario en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

sintactica y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende ' palabras de acuerdo con su significado o por la
faciimente, es decir, su ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica

El item tiene relacién l6gica
con la dimension o indicador
que esta midiendo.

adecuadas. de algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacidn légica con la
{no cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con
de acuerdo) la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones gue

considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicién de Gestién Administrativa

+ Primera dimension: Desarrolle tecnolégico
Obijetivos de la Dimensién: Establecer la relacion entre Desarrollo tecnolégico y Gestion Administrativa desde la percepcién del
personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo, 2023

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Obsewaclopes;‘
Recomendaciones
1. Existe un tiempo en hora y dias
para el desarrollo de cada 4 4 4
funcién.
2. La empresa capacita a los
trabajadores para desarrollar 4 4 4
sus tareas.
3. Se promueve la simplificacion de 4 4 3
Tiempo pProcesos.
4. Cuenta con instrumentos
tecnologicos  para  acelerar 4 4 4
procesos.
5. Mi area de trabajo conoce bien 4 a 3
las metas de la organizacion.
6. Los objetivos de la empresa
- 3 4 4
estan ligados a las metas.
Direccion 7. La di_ret:cién de la _organizaci()n
. contribuye a mi desarrollo 4 4 4
Incentivos
personal.




8. La empresa verifica de manera
constante el correcto 4
desempefio de las tareas para
visualizar el avance.

9. La direccion de la empresa se
interesa por la integridad vy 4 3 4
valores de los trabajadores.

10.Me nace mejorar mi
productividad, porque sé& gue 4 4 4
seran reconocidas.

11.La empresa me otorga
beneficios laborales (seguros 4 4 3
privados — EPS).

12 Existen programas de incentivos
para el logro de objetivos 4 4 4
(bonos, horas extras, etc).

13.Los  superiores  inmediatos
incentivan de manera persona a
los colaboradores (motivacion,
posibles ascensos).

+ Segunda dimension: Politico
Objetivos de 1a Dimensidn: Establecer la relacion entre Politico y Gestion Administrativa desde la percepcién del personal de
una empresa de remesas de dinero en Trujillo, 2023

. i Observaciones/
INDICADORES item Claridad | Coherencia | Relevanci .
a Recomendaciones
14 La empresa cuenta con politicas
) int 4 4 4
Liderazgo INternas.
estructural 15.La empresa tiene por escrito su
- = . 4 4 4
Mision y Vision.
16. Conoce la totalidad de las normas
Caracter &fi y costumbres de la organizacion 4 4 4
Cﬁ;ﬁ;fr elico - (aniversario, celebraciones, etc).
17.La organizacion respeta mis 4 4 4
costumbres e ideoclogias.

+ Tercera dimensién: Sociedad
Establecer la relacion entre Sociedad y Gestion Administrativa desde la percepcion del personal de una empresa de remesas
de dinero en Trujillo, 2023

.| Observaciones/
INDICADORES item Claridad Coherencia Rele;anm Recomendacione
s
18.Me siento cdmodo cuando me piden
realizar tareas que no son parte de 4 4 4
mis funciones.
Reactiva 19. Me es facil adaptarme a los procesos 4 4 3
que establece la empresa.
20.Tengo autonomia para tomar
decisiones a fin de dar soluciones 3 4 4
rapidas.
21.Mis planteamientos de solucién son
- 4 4 4
. escuchados y aplicados.
Proactiva — - -
22.Me anticipo a las necesidades que mi 4 4 7
labor siempre presenta.

Firma del evaluador
DNI: 18137231

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
FPor otra parte, el ndmero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en gGartland et al., 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al., (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez
de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80 % de
los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Livkkenen,
1995, citados en Hyrkas et al., (2003).

Ver : hitps://www revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23. pdf entre otra bibliografia




Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionarie de la Satisfaccion laboral desde la
percepcién del personal de una empresa de remesas de dinero”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para
lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al gquehacer

psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Armas Chang Juan Carlos

Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()

. Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:

Educativa (X) Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional: Docencia, Organizacion.
Institucion donde labora: Universidad Nacional de Trujillo / Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2a4afios ()
en el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: No corresponde

(si corresponde)

2, Propdsito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Satisfaccion laboral

Autor: | Johana Marisol Lujan Rosario

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: Lo que deba demorar

Ambito de aplicacion: | Empresa de remesas de dinero en la ciudad de Trujillo

La variable se medira a través de 12 items agrupados en 3 dimensiones, cada
Significacién: | dimensién cuenta con 2 indicadores. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas de tipo Likert.

4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala (dimensiones) Definicion

Ejemplo de valores y comportamientos de los
lideres, la satisfaccion con los jefes refiere al grado
Valores de modelos de interés que siente el colaborador por la
organizacion y lideres. Segin Siqueira (2008),
citado por (Rueda et. al 2016).

Los objetivos de desempefic van acorde a la

Satisfaccion laboral Alineacion de obietivos estrategia Evolve establecida por la institucion.
! Segun Siqueira (2008), citado por (Rueda et al
2016).

) Realizan sus actividades con integridad de acuerdo
Etica- integridad a como ejecutan los negocios. Segln Siqueira
(2008), citado por (Rueda et. al 20186).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de Satisfaccion laboral” elaborado por Johana Marisol Lujan Rosario en el afio 2023, de
acuerdo con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
£l CL‘BRIDAD o El item requiere bastantes modificaciones o una
't%m S€ | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio
COHERENCIA P 0) - . ——
El  item tiene | 2- Desacuerdo  (bajonivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la

relacion logica con
la dimensién o
indicador que esta

acuerdo)

dimensidn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimension que
se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) El item se encuentra esta relacionado con la dimension
que esta midiendo.
1 No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
RELEVANCIA P medicion de la dimension.

Elitem es esencial
o0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere
pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de Satisfaccion laboral

« Primera dimension: Valores de modelos
Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de Satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero
en Trujillo, 2023

Observaciones/
Recomendacione
s

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia

1. Los lideres de Western Union
son un ejemplo de nuestros 4 4 4
valores.

2. Los lideres de Western Union
ayudan a su  equipo en 4 4 4
situaciones dificiles.

3. Los lideres de Western Union

establecen objetivos definidos y 4 4 4

con plazos determinados.

Los lideres de Westem Union

entrenan a su equipo para el 4 4 4

logro de sus objetivos.

Valores de
lideres

Comportami
ento LS




+ Segunda dimension: Alineacién de objetivos
Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de Satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero
en Trujillo, 2023

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
5 Mi  equipo  tiene
objetivos de

desempefio claros que

se alinean con Ia

Desempefio estrategia Evolve 2025
de Western Union.

6. Mi equipo ejecuta sus
actividades de acuerdo 4 4 4
a lo planificado.

7. Mi equipo reconoce el

plan para lograr los 4 4 4
) objetivos.
Estrategias 8. Mi equipo aporta al
proceso de planificacion 4 4 3
de objetivos.

« Tercera dimensién: Etica- integridad
Objetivos de la Dimensian: Identificar el nivel de Satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero
en Trujillo, 2023

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia

9. En  Western  Union,
actuamos con
integridad en la forma 4 4 3
en que hacemos
negocios.

10.En Western  Union,
trabajamos
integramente para 3 3 4
promover un
desempefio etico.

MNegocios

11.En Western Union, la
ética en los negocios
esta direccionada a las 4 4 4
reglas y tacticas para la
toma de decisiones.

12.En Western Union, nos
regimos por los
principios éticos para 4 4 4
una comunicacion
eficiente.

Comunicacioén

Firma del evaluador
DNI: 18137231

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y \Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan gue no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear.
Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al., 2003) sugieren
un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al., (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez
de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Siun 80 % de
los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkenen,
1985, citados en Hyrkds et al., (2003).

Ver : hitps://iwww revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Cuestionario de la Gestion administrativa desde
la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero. La evaluacién del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Ciudad Fernandez, Pablo Ricardo
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
. Clinica { ) Social (X)
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional: Docencia, Organizacién.
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2adafios ()
en el area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicometrica: Mo corresponde
{si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion Administrativa

Autor: | Johana Marisol Lujan Rosario

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: Lo que deba demorar

Ambito de aplicacién: | Empresa de remesas de dinero en la ciudad de Truijillo

La varniable se medira a través de 22 items agrupados en 3 dimensiones, cada
Significacion: | dimension cuenta con 2 indicadores. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas de tipo Likert.

4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Subescala

Escala/AREA . . Definicién
(dimensiones)

Medible con el tiempo en funcién a la realizacion de
tareas mas rapidas o lentas; la direccion refiriéndose
al avance en relacién a los objetivos y los incentivos
que estimulen al capital humano Ramio (2018).

Desarrollo tecnologico

Comprendida por un liderazgo estructural definido
desde la regularidad vy el caracter etnico — cultural
que el respeto de valores y costumbres sea de
manera reciproca (2018).

Gestion Administrativa Politico

Siendo la misma reactiva para adaptarse a los
Sociedad cambios facilmente y proactiva para provocar los
cambios (2018).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion Administrativa” elaborado por Johana Marisol Lujan

Rosario en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende ) palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.

sintactica y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion logica
con la dimensién o indicador
que esta midiendo.

1. totalmente en desacuerdo
(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel
de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con
la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacidon moderada con la
dimension gue se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que esta midiendo.

El item puede ser eliminado sin que se vea

1. No cumple con el criterio - = . =
afectada la medicion de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

El item es relativamente importante.

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel
4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que

considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de Gestion Administrativa

o Primera dimension: Desarrollo tecnolégico
Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre Desarrollo tecnoldgico y Gestion Administrativa desde la percepcion del
personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo, 2023

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Zheteseteini
Recomendaciones
1. Existe un tiempo en hora y dias
para el desarrollo de cada 4 4 4
funcién.
2. La empresa capacita a los
trabajadores para desarrollar 4 4 4
sus tareas.
3. Se promueve la simplificacion de 4 4 3
Tiempo procesos.
4. Cuenta con instrumentos
tecnologicos  para  acelerar 4 4 4
procesos.
5. Mi area de trabajo conoce bien 4 4 3
las metas de la organizacion.
6. Los objetivos de la empresa
A 3 4 4
estan ligados a las metas.
Direccién 7. La di_recci()n de la _organizaci()n
; contribuye a mi desarrollo 4 4 4
Incentivos
personal.




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

9. La direccion de la empresa se
interesa por la integridad vy 4 3 4
valores de los trabajadores.

10.Me nace mejorar mi
productividad, porque sé& que 4 4 4
seran reconocidas.

11.La empresa me otorga
beneficios laborales (seguros 4 4 3
privados — EPS).

12_Existen programas de incentivos
para el logro de objetivos 4 4 4
(bonos, horas extras, etc).

13.Los  superiores  inmediatos
incentivan de manera persona a
los colaboradores (motivacion,
posibles ascensos).

« Segunda dimensidn: Politico
Obijetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre Politico y Gestion Administrativa desde la percepcion del personal de una empresa
de remesas de dinero en Trujillo, 2023

Relevanci Observaciones/

INDICADORES item Claridad | Coherencia B
a Recomendaciones
14.La empresa cuenta con politicas 3 4 4
Liderazgo internas.
estructural 15.La empresa tiene por escrito su 4 5 4

Misién y Vision.

16.Conoce |a totalidad de las normas
y costumbres de la organizacion 4 4 4
(aniversario, celebraciones, eic).

17.La organizacion respeta mis
costumbres e ideologias.

Caracter ético -
cultural

« Tercera dimension: Sociedad
Establecer la relacion entre Sociedad y Gestion Administrativa desde la percepcion del personal de una empresa de remesas
de dinero en Trujillo, 2023

. Observaciones/
INDICADORES item Claridad Coherencia Rele:ancl Recomendacione
s
18.Me siento comodo cuando me piden
realizar tareas que no son parte de 4 4 4
mis funciones.
Reactiva 19. Me es facil adaptarme a los procesos 4 4 3
que establece la empresa.
20.Tengo autonomia para tomar
decisiones a fin de dar soluciones 3 4 4
rapidas.
21.Mis planteamientos de solucidn son
- 4 4 4
. escuchados y aplicados.
Proactiva
22 _Me anticipo a las necesidades que mi 4 4 3
labor siempre presenta.

=D

Firma del evaluador
DNI: 17873919

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams v Webb (1994) asi como Powell {2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por otra parte,
el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gaple y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), v Lynn (1986) (citados en NMgGartland et al., 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al.,
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste

puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al., (2003).
Ver : hitps:/iwww. revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de la Satisfaccion laboral desde Ia percepcion del
personal de una empresa de remesas de dinero”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Ciudad Fernandez, Pablo Ricardo
Grado profesional: Maestria (X) Doctor ()
. Clinica { ) Social )
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional (X)
Areas de experiencia profesional: Docencia, Organizacion.
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2a4dafios ()
en el area: Mas de 5 afios (X)
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: No corresponde

(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventano)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Satisfaccion laboral

Autor: | Johana Marisol Lujan Rosario

Procedencia: | Elabaracion propia

Administracién: Individual
Tiempo de aplicacion: Lo que deba demorar
Ambito de aplicacion: Empresa de remesas de dinero en la ciudad de Trujillo

La variable se medira a través de 12 items agrupados en 3 dimensiones, cada
Significacion: dimension cuenta con 2 indicadores. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas de tipo Likert.

4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala (dimensiones) Definicion

Ejemplo de valores y comportamientos de los
lideres, la satisfaccion con los jefes refiere al grado
Valores de modelos de interés que siente el colaborador por la
organizacion y lideres. Seglin Siqueira (2008),
citado por (Rueda et. al 2016).

Los objetivos de desempefio van acorde a la

Satisfaccion laboral Alineacion de obietivos estrategia Evolve establecida por la institucién.
! Segan Siqueira (2008), citado por (Rueda et al
2016).

. Realizan sus actividades con integridad de acuerdo
Etica- integridad a como ejecutan los negocios. Segln Sigueira
(2008), citado por (Rueda et. al 2016).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de Satisfaccion laboral” elaborado por Johana Marisol Lujan Rosario en el afio 2023, de

acuerdo con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

decir, su sintactica | 3. Moderado nivel

y semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
£l CL‘BRIDAD o El item requiere bastantes modificaciones o una
't%m S€ | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la ordenacién de estas.
facilmente, es

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.

relacion logica con acuerdo)

adecuadas. 4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
COHERENCIA cumple con el criteri?) _ . _ : _
El  item tiene | 2- Desacuerdo  (bajonivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la

dimensidn.

la dimension o

indicador que ests 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacidn moderada con la dimension que
se esta midiendo.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) El item se encuentra esta relacionado con la dimension
que esta midiendo.
1 No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
RELEVANCIA P medicion de la dimension.

Elitem es esencial

o importante, es | 2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de Satisfaccion laboral

+ Primera dimension: Valores de modelos

Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de Satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero

en Trujillo, 2023

Indicadores item

Claridad

Observaciones/
Recomendacione
s

Coherencia | Relevancia

1. Los lideres de Western Union
son un ejemplo de nuestros

Valores de valores.

lideres 2. Los lideres de Western Union

ayudan a su  equipo en
situaciones dificiles.

3. Los lideres de Western Union
establecen objetivos definidos y
Comportami con plazos determinados.

ento 4. Los lideres de Western Union
entrenan a su equipo para el
logro de sus objetivos.




+ Segunda dimension: Alineacion de objetivos
Objetivos de la Dimensidn: Identificar el nivel de Satisfaccién laboral desde |a percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero
en Trujillo, 2023

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia 2R
Recomendaciones
5 Mi equipo tiene
objetivos de

desempefic claros que

se alinean con Ia

Desempefio esftrategia Evolve 2025
de Western Union.

6. Mi equipo ejecuta sus
actividades de acuerdo 4 4 4
a lo planificado.

7. Mi equipo reconoce el

plan para lograr los 4 4 4
. objetivos.
Estrategias 8 Mi equipe aporta al
proceso de planificacion 4 4 3
de objetivos.

« Tercera dimension: Etica- integridad
Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de Satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero
en Trujillo, 2023

Observaciones/

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia )
Recomendaciones
9 En  Western  Union,
actuamos con
integridad en la forma 4 4 3
en que hacemos
i negocios.
Negocios 10.En  Western  Union,
trabajamos
integramente para 3 3 4
promover un
desempefio ético.

11.En Western Union, la
ética en los negocios
esta direccionada a las 4 4 4
reglas y tacticas para la
toma de decisiones.

12.En Western Union, nos
regimos por los

Comunicacion

principios &ticos para 4 4 4
una comunicacion
eficiente.

=D

Firma del evaluador
DNI: 17873919

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y \Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimere de expertos a emplear. Por otra parie,
el numero de jusces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gablg y
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), v Lynn (1986) (citados en hcGartland et al., 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al.,
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de |a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste
puede ser incorperade al instrumento (Voutilaingn & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al., (2003).

Ver : hitps://www revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23 pdf entre otra bibliografia



Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento Cuestionario de la Gestion administrativa desde
la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia
para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer

psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Polo Villar, Danny Walter

Grado profesional:

Maestria {X) Doctor ()

Area de formacién académica:

Clinica { ) Social ()

Educativa (X) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Docencia, Organizacion.

Institucién donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2adafios ()
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

Mo corresponde

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: Cuestionario de Gestion Administrativa

Autor: | Johana Marisol Lujan Rosario

Procedencia: | Elaboracion propia

Administracion: Individual

4. Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

. Subescala
Escala/AREA . . Definicion
(dimensiones)

Medible con el tiempo en funcidn a la realizacion de
tareas mas rapidas o lentas, la direccion refiriéndose
al avance en relacion a los objetivos y los incentivos
gue estimulen al capital humano Ramid (2018).

Desarrollo tecnolégico

Comprendida por un liderazgo estructural definido

Gestion Administrativa desde la regularidad y el caracter &tnico — cultural

Politico que el respeto de valores y costumbres sea de
manera reciproca (2018).
Siendo la misma reactiva para adaptarse a los
Sociedad cambios facilmente y proactiva para provocar los

cambios (2018).




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “Gestion Administrativa” elaborado por Johana Marisol Lujan

Rosario en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 2. Bajo Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende ) palabras de acuerdo con su significado o por la
facimente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son 3 Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica
adecuadas. de algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo El item no tiene relacion légica con la
(no cumple con el criterio) dimensidn.
COHERENCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene relacion logica de acuerdo) la dimension.
con la dimension o indicador : El item tiene una relacién moderada con la
A 3. Acuerdo (moderado nivel
gue esta midiendo. ( ) dimensién que se esta midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidén que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicion de la dimension.
El item es esencial o | o Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe ser puede estar incluyendo lo que mide éste.
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante vy debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde sus observaciones que

considere perfinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de Gestion Administrativa

s Primera dimension: Desarrollo tecnologico

Objetivos de la Dimension: Establecer la relacion entre Desarrollo tecnologico y Gestion Administrativa desde la percepcion del
personal de una empresa de remesas de dinero en Trujillo, 2023

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia

1. Existe un tiempo en hora y dias

para el desarrollo de cada 4 4 4
funcién.

2. La empresa capacita a los
trabajadores para desarrollar 4 4 4
sus tareas.

3. Se promueve la simplificacion de 4 4 3

Tiempg Procesos.

4. Cuenta con instrumentos
tecnoldogicos  para  acelerar 4 4 4
procesos.

5. Mi area de trabajo conoce bien 4 4 3
las metas de la organizacion.

6. Los objetivos de la empresa 3 4 4

estan ligados a las metas.

7. La direccion de la organizacion
contribbuye a mi desarrollo 4 4 4
personal.

Direccion
Incentivos




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

9. La direccidn de la empresa se
interesa por la integridad vy 4 3 4
valores de los trabajadores.

10.Me nace mejorar mi
productividad, porque sé& que 4 4 4
seran reconocidas.

11.La empresa me otorga
beneficios labeorales (seguros 4 4 3
privados — EPS).

12.Existen programas de incentivos
para el logro de objetivos 4 4 4
(bonos, horas extras, etc).

13.Los  superiores  inmediatos
incentivan de manera persona a
los colaboradores (motivacion,
posibles ascensos).

+ Segunda dimension: Politico
Objetivos de la Dimension: Establecer Ia relacion entre Politico y Gestion Administrativa desde la percepcion del personal de una empresa
de remesas de dinero en Trujille, 2023

; i Observaciones/
INDICADORES item Claridad | Coherencia | R 'e¥anci _
a Recomendaciones
14_La empresa cuenta con politicas 3 a 4
Liderazgo internas.
estructural 15.La empresa tiene por escriio su 4 5 4
Misidn y vision.
16.Conoce la totalidad de las normas
. iy y costumbres de la organizacion 4 4 4
Ej{ﬁf;‘fr etico {aniversario, celebraciones, eic).
17.La organizacion respeta mis 4 il 4
costumbres e ideologias.

s Tercera dimension: Sociedad
Establecer la relacion entre Sociedad y Gestion Administrativa desde la percepcién del personal de una empresa de remesas
de dinero en Trujillo, 2023

.| Observaciones/
INDICADORES item Claridad Coherencia Rele:ancl Recomendacione
s
18.Me siento comodo cuando me piden
realizar tareas que no son parte de 4 4 4
mis funciones.
Reactiva 19. Me es facil adaptarme a los procesos 4 4 3
que establece la empresa.
20.Tengo autonomia para tomar
decisiones a fin de dar soluciones 3 4 4
rapidas.
21.Mis planteamientos de solucién son
- 4 4 4
. escuchados y aplicados.
Proactiva — - -
22.Me anticipo a las necesidades que mi 4 4 3
labor siempre presenta.

LRl

Firma del evaluador
DNI: 43178401

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Yebb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al ndmero de expertos a emplear. Por ofra parte,
el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable v
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), v Lynn (1986) (citados en McGariland et al., 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al,,
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de |a validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste

puede ser incorporade al instrumento (Voutilginen & Liuskanen, 1995, citados en Hyrkas et al., (2003).
Ver : hitps://iwww.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23. pdf entre otra bibliografia




Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de la Satisfaccién laboral desde la percepcion del
personal de una empresa de remesas de dinero”. La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los
resultados obtenidos a partir de este sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez:

Polo Villar, Danny Walter

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion académica:

Clinica { ) Social ()

Educativa (X) Organizacional (X)

Areas de experiencia profesional:

Docencia, Organizacic’m.

Institucion donde labora:

Universidad César Vallejo

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2adafios ()
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:

No corresponde

(si corresponde)

2. Proposito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Satisfaccion laboral

Autor: | Johana Marisol Lujan Rosario

Procedencia: | Elaboracién propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: Lo que deba demorar

Ambito de aplicacién: | Empresa de remesas de dinero en la ciudad de Trujillo

La variable se medira a través de 12 items agrupados en 3 dimensiones, cada
dimension cuenta con 2 indicadores. Cada item incluye cinco alternativas de
respuestas de tipo Likert.

Significacion:

4. Soporte tedrico
(describir en funcidén al modelo tedrico)

Escala/AREA Subescala (dimensiones) Definicion

Ejemplo de valores y comportamientos de los
lideres, la satisfaccion con los jefes refiere al grado
Valores de modelos de interés que siente el colaborador por la
organizacion y lideres. Segin Siqueira (2008),
citado por (Rueda et. al 2018).

Los objetivos de desempefio van acorde a la
estrategia Evolve establecida por la institucién.
Segan Siqueira (2008), citado por (Rueda et al
2016).

Satisfaccion laboral ) . o
Alineacioén de objetivos

Realizan sus actividades con integridad de acuerdo
a como ejecutan los negocios. Segun Sigueira
(2008), citado por (Rueda et. al 2016).

Etica- integridad




5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, le presentamos el cuestionario “Medicion de Satisfaccion laboral” elaborado por Johana Marisol Lujan Rosario en el afio 2023, de

acuerdo con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segln corresponda.

decir, su sintactica
y semantica son
adecuadas.

3. Moderado nivel

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
£l CL‘BRIDAD o El item requiere bastantes modificaciones o una
't%m S€ | 2. Bajo Nivel modificacién muy grande en el uso de las palabras de
comprende acuerdo con su significado o por la ordenacién de estas.
facilmente, es

Se requiere una modificacion muy especifica de algunos
de los términos del item.

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio
COHERENCIA P 0) - . ——
El  item tiene | 2- Desacuerdo  (bajonivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con la

dimensidn.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacidn moderada con la dimension que
se esta midiendo.

Elitem es esencial
o0 importante, es
decir debe ser
incluido.

midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto nivel) El item se encuentra esta relacionado con la dimension
que esta midiendo.
1 No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la
RELEVANCIA P medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede estar
incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Medicion de Satisfaccion laboral

+ Primera dimension: Valores de modelos

Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de Satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero

en Trujillo, 2023

Indicadores

item

Claridad

Observaciones/
Recomendacione
s

Coherencia | Relevancia

Valores de

Los lideres de Western Union
son un ejemplo de nuesiros
valores.

lideres

Los lideres de Western Union
ayudan a su  equipo en
situaciones dificiles.

Comportami

Los lideres de Western Union
establecen objetivos definidos y
con plazos determinados.

ento 4.

Los lideres de Western Union
entrenan a su eguipo para el
logro de sus objetivos.




« Segunda dimension: Alineacion de objetivos
Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de Satisfaccion laboral desde Ia percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero
en Trujillo, 2023

Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
5 Mi equipo tiene
objetivos de

desempefic claros que

se alinean con I3

Desempefio esfrategia Evolve 2025
de Western Union.

6. Mi equipo ejecuta sus
actividades de acuerdo 4 4 4
a lo planificado.

7. Mi equipo reconoce el

plan para lograr los 4 4 4
. objetivos.
Estrategias 8. Mi equipo aporta al
proceso de planificacion 4 4 3
de objetivos.

« Tercera dimension: Etica- integridad
Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de Satisfaccion laboral desde la percepcion del personal de una empresa de remesas de dinero
en Trujillo, 2023

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia

9 En Western Union,

actuamos con
integridad en la forma 4 4 3
en que hacemos
i negocios.

Negocios 10.En Western  Union,
trabajamos
integramente para 3 3 4
promover un

desempefio &tico.

11.En Western Union, la
ética en los negocios
esta direccionada a las 4 4 4
reglas y tacticas para la
toma de decisiones.

12_En Western Union, nos
regimos por los

Comunicacion

principios éticos para 4 4 4
una comunicacion
eficiente.

-3 ;-&J_-:'fr';' ]

Firma del evaluador
DNI: 43178401

Pd.. el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y \WWebb (1994) asi como Powell {2003), mencionan que ne existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por ofra parte,
el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable v
Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en NcGariland et al., 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al.,
(2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente
recomendable para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste

puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen. 1995, citados en Hyrkas et al., (2003).
Ver : hitps://www revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia




Anexo 06: Base de datos — Gestion Administrativa

GESTION ADMINISTRATIVA

1t8

65

80
71

74
80
82

79
74

72

72

58
73
77
76
69
78
93
89

75
89

9.77895

1t22 | TOTAL

0.3579

121

0.3026

1t20

0.5763

1t19

1t18

0.4842| 0.3263

1t17

0.3579

1t16

1.1026

1t15

0.7789

1t14

0.5684

1t13

0.3447

1t12

0.27368

1t11

1t10

0.4632| 0.3579

1t9

0.537

0.303

1t7

0.3026

It6

0.431578947

It5

1t4

0.474| 0.5132

1t3

0.2395

1t2

Itl

0.3263 | 0.3579

ENC.

10|
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20,

ALFA 0.8951

22

SumV 9.779

67.17

Vart=

Confiabilidad del instrumento

N° de items

Alfa de Cronbach

Instrumento

22

0.8951

Cuestionario - Gestion

Administrativa




Anexo 07: Base de datos — Satisfaccion laboral

SATISFACCION LABORAL

ENC.[ It1 It2 It3 1t4 It5 It6 It7 It8 It9 | 1t10| It11 | It12 TOTAL
1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 1 2 18
2l 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
7l 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
200 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 13553 2.24 1.147 1924 1.8421 15.718421

K= 12 ALFA 0.9545
SumV. 15.72
Vart= 125.7

Confiabilidad del instrumento

Instrumento Alfa de Cronbach N° de items

Cuestionario - Satisfaccion 0.9545 12
Laboral




