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RESUMEN 

 

La presente investigación se ha desarrollado con el objetivo de determinar si existe 

relación entre las prácticas de administración de recursos humanos y la satisfacción 

laboral de los trabajadores del Banco de la Nación del Perú (BNP), Agencia Trujillo. 

Sobre la base de los aportes teóricos de diversos autores especializados en materia de 

administración de recursos humanos y de comportamiento organizacional, se ha llevado 

a cabo una investigación que se caracteriza, por su finalidad, de tipo aplicada; por su 

carácter, de tipo correlacional; por su naturaleza, de tipo cuantitativo; por su alcance 

temporal, de tipo transversal; y, por la orientación que asume, de tipo orientada. La 

población-muestra ha estado constituida por el total de trabajadores que vienen laborando 

en la Agencia Trujillo del BNP y que asciende a 90 personas, a los que se les aplicó un 

cuestionario divido en 2 secciones y construido a partir de instrumentos aplicados en 

diversos estudios realizados sobre el tema en cuestión (Cuestionario PRH-33 de  Boada-

Grau y Gil-Ripoll, para medir la variable prácticas de recursos humanos; y, Cuestionario 

Minnesota Satisfaction Questinanaire, adaptado por Martins Proenca, para medir la 

variable Satisfacción Laboral), habiéndose obtenido una tasa de respuesta del 70%. Los 

resultados confirman la existencia de una relación directa o positiva considerable (0.818) 

y altamente significativa (0.000) entre las prácticas de administración de recursos 

humanos y la satisfacción laboral de los trabajadores del BNP, Agencia Trujillo.  

 

 

 

Palabras clave: Prácticas de administración de recursos humanos, Satisfacción Laboral, 

Banco de la Nación del Perú. 
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ABSTRACT 

 

The present investigation has been developed with the objective of determining if there is 

a direct relationship between human resource management practices and job satisfaction 

of the Banco de la Nación of Peru (BNP), Agencia Trujillo. Based on the theoretical 

contributions of various specialized authors in the field of administration of human 

resources and organizational behavior, an investigation has been carried out that is 

characterized, by its purpose, of the applied type; by its character, correlational type; by 

its nature, of a quantitative nature; because of its temporal scope, of transversal type; 

and, by the orientation that assumes, of oriented type. The sample population has been 

constituted by the total number of workers who have been working in the Trujillo Agency 

of the BNP and amounting to 90 people, to whom a questionnaire divided into 2 sections 

was applied and constructed from instruments applied in various studies. made on the 

subject in question (questionnaire PRH-33 of Boada-Grau and Gil-Ripoll, to measure the 

variable practices of human resources, and, Questionnaire Minnesota Satisfaction 

Questinanaire, adapted by Martins Proenca, to measure the variable Labor Satisfaction), 

having Obtained a response rate of 70 %. The results confirm the existence of a 

considerable direct o positive relationship (0.818) and highly significant (0.000) between 

the practices of administration and the job satisfaction of BNP workers, Agencia Trujillo.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Key words: Human Resources Administration Practices, Labor Satisfaction, Banco de la 

Nación del Perú.
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I. INTRODUCCIÓN 

El Banco de la Nación del Perú es una organización estatal que administra recursos 

y fondos del Estado, como ente integrante del Sistema Nacional de Tesorería. En su plan 

estratégico 2017-2021, el Banco de la Nación del Perú (2017) ha identificado un conjunto 

de aspectos negativos o debilidades de la organización, las mismas que vienen a 

constituirse como la realidad problemática que debe afrontar de cara al futuro. Algunas 

de las debilidades antes mencionadas, como por ejemplo, el hecho de que el personal se 

encuentre direccionado más hacia el cumplimiento de la tarea  antes que al logro de 

resultados o que no exista una política remunerativa y un plan de carrera laboral, etc. 

estarían evidenciando ciertas deficiencias en la forma cómo se vienen administrando los 

recursos humanos en la organización, con el consiguiente resultado de insatisfacción por 

parte de los trabajadores; hechos que deberían merecer un trabajo de investigación 

científica de modo tal que proporcione datos objetivos y confiables que sirvan de base 

para que se adopten las decisiones más pertinentes por parte de las autoridades 

correspondientes.  

 

La importancia de primer orden que tiene una adecuada administración de los 

recursos humanos queda fuera de toda duda ya que, en opinión de los especialistas, el 

capital humano es una de las limitadas fuentes de ventaja competitiva sostenible que 

puede tener una organización (Albrecht, Bakker, Gruman, Macey & Saks, 2015; Fuentes, 

Osorio y Mungaray, 2016; Badir, Husien & Abdulrahman, 2017). Resulta pertinente, por 

lo tanto, investigar acerca de la relación existente entre la implementación de adecuadas 

prácticas de administración de recursos humanos y la satisfacción de los trabajadores en 

el caso concreto y específico de la organización estatal antes señalada. En relación al 

tema, diversos trabajos de investigación se han llevado a cabo en varias partes del mundo, 

tal como se describen sucintamente a continuación. 

 

Pasaoglu & Tonus (2014), llevaron a cabo una investigación con el propósito de 

definir la relación entre las prácticas de administración de los recursos humanos y la 

satisfacción laboral de los empleados en las empresas de servicios, en particular de 

hospitales privados. En este estudio se aplicó una encuesta a un total de 264 enfermeras, 

médicos y empleados que trabajaban en 5 hospitales privados de la Provincia de 
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Eskisehir, en el noroeste de Turquía. Los resultados permitieron inferir que las prácticas 

de reclutamiento y selección, así como las de formación y desarrollo del personal si tenían 

claros efectos sobre la satisfacción laboral. En cambio, las hipótesis sobre la relación entre 

las prácticas de administración de las remuneraciones y de evaluación del desempeño con 

la satisfacción laboral fueron rechazadas. 

 

Onyema (2014), efectuó una investigación empírica en una empresa de 

fabricación de cerveza Nigeria con sede en Ibadan, en el suroeste de Nigeria, con el 

objetivo de determinar si existe relación entre la administración de los recursos humanos 

y la satisfacción laboral de los empleados. Se utilizó un cuestionario para recoger 

información de una muestra útil de 221 empleados de diferentes categorías. Los 

resultados encontraron una relación positiva entre la satisfacción laboral y las prácticas 

de administración de los recursos humanos, representadas por el reclutamiento y 

selección, la formación y desarrollo, la evaluación del desempeño y las compensaciones. 

 

Chauhan & Patel (2014), realizaron una investigación que tuvo como objetivo 

explorar el impacto de las prácticas de gestión de recursos humanos en la satisfacción 

laboral del personal de la industria hotelera en la división de la ciudad de Udaipur, en la 

India. En base a una muestra de 88 empleados de 5 hoteles, a los que se les aplicó sendos 

cuestionarios, los resultados de una regresión múltiple demostraron que existe gran 

influencia de las prácticas de gestión de recursos humanos en la satisfacción laboral solo 

en dos de las tres dimensiones analizadas, esto es, reclutamiento y selección, así como en 

condiciones de trabajo, mas no en crecimiento en la carrera laboral. 

 

Oluwatayo (2015), llevó a cabo un estudio que buscaba investigar los factores que 

definían las percepciones de los empleados arquitectos de empresas registradas en Nigeria 

acerca de las prácticas de administración de recursos humanos y su influencia en la 

satisfacción laboral. En base a una muestra de 128 empresas encuestadas, en base a un 

cuestionario, los resultados encontrados demostraban que, contrariamente a la creencia 

popular, la mayoría de los encuestados estaban satisfechos con su trabajo en general pero 

estaban menos satisfechos con sus compensaciones. Además, la percepción de las 

prácticas de administración de recursos humanos, por parte de los arquitectos empleados, 

fueron descritas principalmente en términos de interés por el trabajo, remuneración y 

empoderamiento. 
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Al-hawari & Shdefat (2016), realizaron un estudio que tuvo como objetivo 

analizar el impacto de las prácticas de gestión de recursos humanos sobre la satisfacción 

laboral de los empleados de la fábrica de cemento Al-Rajhi en Jordania. En base a los 

datos obtenidos mediante la aplicación de 241 cuestionarios válidos a los empleados de 

la fábrica, los resultados demostraron que había una asociación estadística significativa 

entre las variables estudiadas. 

 

Por su parte, la literatura especializada nos presenta una serie de aportes teóricos 

que dan buena cuenta de la naturaleza de cada variable investigada y su respectiva 

relación, así como de sus dimensiones y métodos de medición. Así, en cuanto a la primera 

variable analizada, prácticas de administración de recursos humanos, Sarries y Casares 

(2008), consideran que el concepto de “buena práctica” se remonta a Adam Smith y su 

obra La riqueza de las naciones, en donde señala que el principio de la división del trabajo 

consiste en la diferenciación de tareas y la consecuente especialización del trabajo. En el 

campo de la Administración, sin embargo, tal como lo advierten los autores, fue Frederick 

Taylor quien se refirió a un término equivalente, esto es, al “único camino” (on way), 

cuando estudiaba los tiempos y movimientos de cada trabajo, escogiendo el más rápido y 

eliminando todos aquellos movimientos equivocados, lentos o inútiles. 

 

La importancia de implementar buenas prácticas de recursos humanos en las 

organizaciones queda fuera de toda duda en la literatura especializada.  Tal como 

sostienen Sattar, Ahmad & Mahnaz (2015), las prácticas de recursos humanos son vitales 

para el desarrollo de las organizaciones, dentro de las que incluyen el reclutamiento de 

personal, las técnicas de selección, la formación orientada al mercado, la mejora del 

desempeño, el sistema adecuado de compensaciones, la seguridad social y las necesidades 

estratégicas planificadas. En este sentido, Chuan, C-H; Chen, S-j & Chuang, C-W (2013) 

manifiestan que una vasta y creciente cantidad de literatura ha documentado la 

importancia estratégica de prácticas de recursos humanos bien diseñadas, a pesar de que 

los especialistas aún no han llegado a un mayor consenso acerca de cómo conceptualizar 

dichas prácticas. 

 

En este contexto, en el área específica de la administración de los recursos 

humanos, Sarries y Casares sostienen que una buena práctica tiene que ver con: 
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[…] aquellas actividades que desarrolla la empresa y que son valoradas favorable 

y explícitamente por los empleados, puesto que contribuyen a mejorar 

ostensiblemente las relaciones laborales y producen algún impacto económico, 

ya sea en la imagen de la empresa, en la disminución del absentismo, en el 

mejoramiento de la calidad del producto o en el incremento del mismo (p. 101). 

 

Según Céspedes, Jérez y Valle (2005), la importancia y efectividad de un conjunto 

de prácticas de administración de recursos humanos se manifiesta en diversos trabajos, a 

las que se califica como prácticas de alto rendimiento o de alto compromiso.  Siguiendo 

a Huselid, configura a éstas como aquellas prácticas que ayudan a mejorar los 

conocimientos, habilidades y destrezas de los trabajadores, aumentan su motivación y 

mejoran la permanencia  de los empleados cualificados. 

 

De manera similar, Ordiz y Avella (2002), sostienen que fueron Lado y Wilson 

quienes pusieron de manifiesto el papel que desempeñan las prácticas de recursos 

humanos en la generación de capacidades empresariales, aun cuando Cappelli y Singh ya 

habían planteado el problema previamente, sin profundizar en la cuestión. Según ellos, 

los autores citados consideran que una organización “puede generar sus capacidades a 

través de la implementación de prácticas de recursos humanos que se enfoquen en la 

contratación de trabajadores específicos a la organización y no al puesto,  invirtiendo en 

una capacitación continua que genere nuevas capacidades para favorecer la productividad 

a largo plazo” (p. 65). 

 

Por su parte, según Schuler & Jackson y Wright & Snell, citados por Ordiz y 

Avella, las prácticas de administración de recursos humanos deben entenderse  como 

aquellas actividades que lleva a cabo la empresa con la finalidad de administrar el capital 

humano y asegurar que el personal dirija sus objetivos hacia las metas de la organización, 

a fin de crear o ampliar las capacidades de la misma. 

 

En este sentido, Moreno (2009) considera que “las prácticas de RRHH son la parte 

medular de los recursos humanos, pero no implica que todas las ventajas competitivas 

sean generadas por ellas” (p. 118). Siguiendo a Wright et al., presenta un modelo de 

integración de la dirección estratégica de recursos humanos, mediante la conexión de las 
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prácticas de administración de recursos humanos y las competencias clave de la 

organización a través de las capacidades dinámicas, la administración del conocimiento 

y el capital intelectual.  

 

El modelo en cuestión, según Moreno (p.119):  

 

Plantea que las competencias clave surgen de la combinación y administración 

del stock y flujo de conocimientos, de tal manera que sean valiosas, raras, 

inimitables y organizadas y proporciona un marco de referencia para explorar el 

componente humano de las competencias clave y su relación con las prácticas de 

RRHH.  

 

Las capacidades dinámicas muestran la interdependencia e interacción que debe 

existir entre la fuerza de trabajo y las competencias clave así como sus cambios 

en el tiempo. Estas capacidades requieren de competencias cambiantes en la 

organización y en el personal que labora en ella. 

 

Las prácticas de RRHH facilitan y promueven el cambio de stock a flujo de 

conocimiento que permita a la firma renovar constantemente sus competencias 

clave y representa el proceso de renovación al que las organizaciones deben 

someterse para permanecer competitivas. 

 

En este orden de ideas, Yeung & Berman, citados por Moreno, han considerado 

que las prácticas de recursos humanos pueden contribuir a mejorar el desempeño de una 

organización de tres maneras: construyendo capacidades organizativas, mejorando la 

satisfacción del cliente y, asimismo, la satisfacción de los trabajadores. 

 

Por otro lado, Boada-Grau y Gil-Ripoll (2011), plantea que la dirección 

estratégica de los recursos humanos se ha desarrollado a través de cuatro perspectivas 

teóricas: (a) universalista, que ha demostrado la importancia estratégica de los recursos 

humanos y de las prácticas de su administración; (b) contingente, que ha perfeccionado 

el modelo universalista al considerar otras variables intervinientes como la estrategia, el 

contexto organizativo y el entorno; (c) configuracional, que incide en la dinámica interna 

del sistema de recursos humanos; y, (d) contextual, que enfatiza la importancia del 
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contexto, al cual define como el conjunto de variables de contingencia influenciadas por 

el contexto y viceversa. 

 

Desde este enfoque estratégico se deriva, según los autores, que el sistema de 

administración de los recursos humanos es el conjunto de elementos mediante los cuales 

la  capital humano, teniendo en cuenta una estrategia empresarial determinada, en el 

marco de un entorno interno y externo. Citando a varios investigadores, los autores 

consideran que estos elementos serían tres: la estrategia, las políticas y las prácticas. La 

estrategia, como macro-orientación que tiene la empresa para administrar su capital 

humano, aporta cohesión al conjunto de prácticas que se circunscriben a áreas funcionales 

concretas y operativas, las mismas que son coordinadas por las políticas que, al respecto, 

la organización establece. 

 

Céspedes et al., por otro lado, han identificado un total de 11 prácticas de alto 

rendimiento, las mismas que tiene  que ver con diversos temas en materia de 

contrataciones, formación, promoción e incentivos colectivos. 

 

En cuanto a la medición de esta variable, Boada-Grau y Gil-Ripoll han elaborado 

un cuestionario tipo Likert, denominado PRH-33, con 33 ítems divididos en 2 factores: 

desarrollo (crecimiento profesional de las personas) y formalización (uso de procesos, 

procedimientos y herramientas). De modo similar, otros autores han desarrollado y 

validado  diversos instrumentos de medición que incluyen prácticas variadas (Demo, G., 

Neiva, E.R., Nunes, I. & Roxxett, K., 2012; Alajmi, S.S. & Alenezi, M.A., 2016; 

Nwachukwu, Ch. & Chladková, H, 2017; Madanat, H.G. & Khasawneh, A.S., 2018). 

 

En lo que respecta la segunda variable, satisfacción laboral, según Saner & 

Eyupoglu (2015), el primer estudio de satisfacción en el trabajo se remonta al año 1935 

con Hoppack, lo que demuestra una evidente necesidad de tener una clara comprensión 

de las actitudes hacia el trabajo, puesto que tienen un poderoso efecto sobre una variedad 

de aspectos relacionados con el comportamiento organizacional. 

 

Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006), definen al constructo satisfacción en 

el trabajo (equivalente al de satisfacción laboral) como “una actitud de la gente hacia su 

empleo. Se deriva de la percepción que tiene de sus labores y el grado de correspondencia 



7 
 

entre el individuo y la organización” (p. 86). En términos similares, Gülatar y Esen (2015) 

manifiestan que todo lo que la gente siente hacia su trabajo se llama satisfacción en el 

trabajo o moral.  

 

Por su parte, Robbins y Judge (2013) se expresan, al respecto, del siguiente modo:  

 

Describe un sentimiento positivo acerca de un puesto de trabajo que surge de la 

evaluación de sus características. Un individuo con un alto nivel de satisfacción 

laboral tiene sentimientos positivos acerca de su puesto de trabajo, mientras que 

alguien insatisfecho tiene sentimientos negativos (p. 74). 

 

En este contexto, Salessi (2014) sostiene que satisfacción laboral es un constructo 

complejo sobre el cual no existe una definición consensuada, habiendo oscilado su 

definición entre los autores especializados desde una perspectiva afectiva a otra cognitiva. 

La primera perspectiva alude a un estado emocional derivado de la evaluación que de su 

experiencia laboral hace un individuo; la segunda, en cambio, entiende la satisfacción en 

base a una evaluación lógica y racional.   

 

En todo caso, según Salessi, a pesar de que podría advertirse acerca de la 

existencia de cierto consenso entre los investigadores a la hora de definir a la satisfacción 

laboral como una actitud, la postura de conceptualizarla como un conjunto de respuestas 

cognitivas y afectivas frente a su trabajo, tal como sostiene Dalal, es prevaleciente.En este 

sentido se pronuncian, por ejemplo, Whitman et al., citados por Savaneviciene & 

Stankeviciute (2011), cuando afirman que la satisfacción laboral es un estado interno que 

se expresa mediante la evaluación afectiva y cognitiva acerca de una experiencia de 

trabajo con algún grado favorable o desfavorable.  

 

En cuanto a las dimensiones que componen el constructo en cuestión, Belias, 

Koustelios, Vairaktarakus y Sdrolias (2015) consideran que la satisfacción laboral es un 

fenómeno multidimensional, afectado por diversos factores internos y externos, como por 

ejemplo, los valores individuales, principios, personalidad, expectativas, naturaleza del 

trabajo, oportunidades que brinda, etc. En similar sentido, se pronuncian Hulin y Judge, 

citados por Saiti & Papadopoulos (2015), cuando indican que la satisfacción en el trabajo 

involucra respuestas psicológicas multidimensionales, las mismas que tienen 
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componentes cognitivos, emocionales y conductuales. Por su parte, Aristovnik y Jaklic, 

citados por Koncar & Maric (2015), afirman que el nivel de satisfacción en el trabajo está 

determinado por seis factores: trabajo en sí mismo, salario, promoción, supervisión, 

condiciones de trabajo, y compañeros de trabajo. 

 

 Por otro lado, Koncar & Maric han considerado, tras una revisión de diversos 

autores, a los siguientes indicadores como determinantes de la satisfacción del trabajo en 

el sector servicios: (a) salarios y beneficios; (b) condiciones de trabajo; (c) sistema de 

incentivos; (d) desarrollo de la carrera; (e) seguridad en el trabajo; y, (f) compañerismo y 

comunicación. De igual manera, Narang y Dwivedi, citados por Mathur & Mehta (2015), 

estudiaron la importancia relativa de cinco dimensiones de la satisfacción en el trabajo en 

el contexto de la gestión de los trabajadores del conocimiento: (a) apoyo organizativo; (b) 

excelencia competitiva; (c) prácticas de gestión; (d) transparencia y justicia 

organizacional; y, (e) supervisión y asesoramiento.  

 

Asimismo, Maertz y Griffeth, citados por Muhammad, Kalam & Beh (2015), en 

una exposición teórica reportaron ocho factores de motivación para satisfacción en el 

trabajo que se compone de: (a) salario competitivo; (b) autonomía en el trabajo; (c) 

supervisión; (d) relaciones interpersonales; (e) formación y desarrollo; (f) condiciones de 

trabajo; y, (g) seguridad en el empleo.  

 

Finalmente, Özpehlivan & Acar (2015) han puesto en evidencia las diferencias 

que existe a la hora de determinar las dimensiones de las escalas de satisfacción laboral, 

sin tener en cuenta las diferencias culturales que podrían afectar la validez de las mismas 

y sin considerar la dimensión denominada ambiente externo en un mundo en que las 

organizaciones crecen y se desarrollan. Luego de haber recogido datos de asociaciones 

de empresarios en el campo textil de Turquía y Rusia, a través de un análisis factorial 

confirmatorio, validaron un instrumento de medición que considera seis dimensiones de 

la satisfacción laboral: (a) capacidades gerenciales; (b) compañeros de trabajo; (c) trabajo 

en sí mismo y condiciones de trabajo; (d) promoción; (e) compensaciones; y (f) ambiente 

externo. 

En cuanto a los instrumentos para medir el constructo satisfacción laboral o 

satisfacción en el trabajo (según la traducción que se haga del inglés al español), una 

revisión en la literatura especializada nos confirma que el instrumento más utilizado es el 
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Cuestionario. En este propósito, Cavalcante (2004) ha identificado una serie de 

cuestionarios que se han utilizado en la medición de la satisfacción laboral, tales como 

los siguientes: (a) Minnesota Satisfaction Questionnaire (MSQ); (b) Job Diagnostic 

Survey (JDS); (c) Job Diagnostic Survey (JSS); (d) Job Descriptive Index (JDI); e) El 

cuestionario S4/82; (f) Job in General Scale (JIG); y, (g) Escala Multidimensional de 

Satisfacción en el Trabajo. 

 

Finalmente, en cuanto a la relación entre las prácticas de administración de 

recursos humanos y la satisfacción laboral, Pasaoglu y Tonus, informan que la relación 

entre las prácticas de recursos humanos y la satisfacción laboral ha sido investigada en 

diferentes lugares del mundo. Citando a Ting, sostienen que está aceptado que las 

prácticas de recursos humanos guardan estrecha relación con la satisfacción laboral. 

Asimismo, apoyándose en Appelbaum, Bailey, Berg y Kalleberg, indican que la mayoría 

de los científicos y profesionales han sugerido que las prácticas eficaces y productivas 

proporcionan una mayor satisfacción laboral y, finalmente, aumentan el desempeño 

interno. Los autores en mención hacen referencia a una diversidad de investigaciones que 

confirman la relación antes descrita y la mediación de variables como la edad, género y 

nivel educativo de los trabajadores. Así, por ejemplo, informan que Steijn ha encontrado 

que las prácticas de recursos humanos tienen un efecto positivo sobre la satisfacción 

laboral en el sector público de Holanda. 

 

Por otro lado, atendiendo a los criterios que Hernández, Fernández y Baptista 

(2014) proponen, el presente trabajo de investigación se justifica por lo siguiente: (a) 

Conveniencia: el trabajo servirá para que la gerencia del Banco conozca, a través de un 

informe científico, la situación actual de las prácticas de administración de recursos 

humanos y su relación con el nivel de satisfacción laboral de los trabajadores; (b) 

Relevancia social: el trabajo beneficiará finalmente a los grupos de interés del Banco, en 

la medida en que, conocidos los resultados del estudio, la gerencia del mismo adopte las 

decisiones más apropiadas con la finalidad de mejorar las prácticas de administración de 

recursos humanos y la consiguiente satisfacción laboral de los trabajadores, hecho que 

repercutirá en una mayor eficiencia del servicio que se presta a la sociedad; (c) 

Implicaciones prácticas: el trabajo contribuirá a entender mejor algunas de las debilidades 

que se expresan en el análisis interno efectuado por el Banco, a propósito de la 

elaboración de su plan estratégico, esto es, cómo las prácticas actuales de administración 



10 
 

de recursos humanos guardan relación con la satisfacción de los trabajadores; (d) Valor 

teórico: los resultados del trabajo servirán para conocer en mayor medida el 

comportamiento de la relación que existe entre las variables en estudio y revisa los 

fundamentos teóricos de la teoría correspondiente; y (e) Utilidad metodológica: el trabajo 

coadyuvará a tener una mejor comprensión de las variables en estudio, sobre todo, en el 

ámbito nacional, en donde no existe mayor desarrollo metodológico en el área específica 

de investigación. 

 

Por su parte, el objetivo general de la investigación ha sido el de determinar si 

existe relación entre las prácticas de administración de recursos humanos y la satisfacción 

laboral de los trabajadores del Banco de la Nación del Perú, Agencia Trujillo; y los 

objetivos específicos los siguientes: (a) Determinar el nivel de las prácticas de 

administración de recursos humanos y de sus respectivas dimensiones, en la percepción 

de los trabajadores del Banco de la Nación, Agencia Trujillo; y, (b) Determinar el nivel 

de satisfacción laboral y de sus respectivas dimensiones, en la percepción de los 

trabajadores del Banco de la Nación, Agencia Trujillo.  

 

Es en este contexto en que se inscribe el problema de investigación que comprende 

el presente trabajo y que se ha definido interrogativamente del siguiente modo: ¿Qué 

relación existe entre las prácticas de administración de recursos humanos y la satisfacción 

laboral de los trabajadores del Banco de la Nación del Perú, Agencia Trujillo? 

 

En consecuencia, la hipótesis fue planteada del siguiente modo: Existe una 

relación directa entre la práctica de administración de recursos humanos y la satisfacción 

laboral de los trabajadores del Banco de la Nación, Agencia Trujillo.  
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II. MÉTODO 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

 

El trabajo de investigación realizado es, por su finalidad, de tipo aplicada; por su 

carácter, de tipo correlacional; por su naturaleza, de tipo cuantitativo; por su alcance 

temporal, de tipo transversal; y, por la orientación que asume, de tipo orientada 

 

En cuanto a su diseño es no experimental, puesto que no se ha manipulado ninguna 

de las variables en estudio y solo se ha tratado de demostrar la relación existente entre las 

mismas. La representación del diseño es la siguiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Donde: 

M  = Muestra seleccionada. 

O1 = Variable 1 (Prácticas de administración de recursos humanos). 

O2 = Variable 2 (Satisfacción laboral). 

   r  = Relación entre las variables. 

 

2.2. Operacionalización de variables 

En la tabla 1 se muestra la operacionalización de las variables en estudio. 

 

2.3. Población, muestra y muestreo 

La población-muestra en estudio comprende un total de 90 trabajadores, a los que 

se les aplicó un cuestionario obteniéndose una tasa de respuesta de 

aproximadamente 70%. 
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Tabla 1: Operacionalización de las variables 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICIÓN 

Prácticas de 

administración 

de recursos 

humanos 

“Actividades que 

realiza la 

organización 

dirigidas a 

gestionar la base 

de capital humano 

y asegurar que el 

personal dirige 

sus objetivos 

hacia las metas de 

la organización, 

de forma que se 

crean o amplían 

las capacidades de 

la empresa” 

(Schuler y 

Jackson; Wright y 

Snell; citados por 

Ordiz y Avella, 

2002). 

La variable se ha 

definido 

operacionalmente 

mediante la aplicación 

de un cuestionario 

elaborado en base a la 

adaptación de diversos 

instrumentos de 

medición utilizados en 

otros estudios (Boada-

Grau, J. y Gil-Ripoll, 

C., 2011; Demo, G., 

Neiva, E.R., Nunes, I. 

& Roxxett, K., 2012; 

Alajmi, S.S. & 

Alenezi, M.A., 2016; 

Nwachukwu, Ch. & 

Chladková, H, 2017; 

Madanat, H.G. & 

Khasawneh, A.S., 

2018). 

Análisis de 

puestos 

Diseño del 

trabajo 

Ordinal 

Totalmente de acuerdo (5) 

De acuerdo (4) 

Ni acuerdo/desacuerdo(3) 

En desacuerdo (2) 

Totalmente en desacuerdo 

(1) 

Selección 
Exámenes y 

pruebas 

Desarrollo 
Actividades de 

capacitación 

Evaluación del 

desempeño 

Programas de 

evaluación 

Carrera laboral 
Ascenso y 

promoción 

Compensaciones 

Meritocracia 

Trabajo 

extraordinario 

Seguridad e 

higiene 

Accidentes y 

salud 

Relaciones 

laborales 

Conflictos 

laborales 

Disciplina 

Obligaciones 

laborales 

Satisfacción 

laboral 

“El término 

satisfacción en el 

trabajo se define 

como una 

sensación positiva 

sobre el trabajo 

propio, que surge 

de la evaluación 

de sus 

características. 

Una persona con 

alta satisfacción 

en el trabajo tiene 

sentimientos 

positivos acerca 

de éste, en tanto 

que otra 

insatisfecha los 

tiene negativos. 

Cuando la gente 

habla de las 

actitudes de los 

empleados, es 

frecuente que se 

refieran a su 

satisfacción en el 

empleo” Robbins 

y Judge (2009, p. 

79). 

La variable se ha 

definido con la 

aplicación de un 

cuestionario adaptado 

del Minnesota 

Satisfaction 

Questionnaire, 

aplicado por Martins y 

Proenca (2012). 

Satisfacción 

intrínseca 

Uso del tiempo 

Ordinal 

Totalmente de acuerdo (5) 

De acuerdo (4) 

Ni acuerdo/desacuerdo(3) 

En desacuerdo (2) 

Totalmente en desacuerdo 

(1)  

Trabajo 

individual 

Diversidad de 

tareas 

Status social 

Autonomía 

Solidaridad 

Responsabilidad 

Desarrollo de 

habilidades 

Independencia 

Innovación 

Reconocimiento 

Logro 

Satisfacción 

extrínseca 

Estilo de 

liderazgo 

Capacidad 

supervisora 

Estabilidad 

laboral 

Políticas 

institucionales 

Compensación 

Carrera laboral 

Condiciones de 

trabajo 

Relaciones 

humanas 

Elaboración propia.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

La técnica utilizada ha sido la encuesta. El instrumento de recolección de datos ha 

sido un cuestionario estructurado en dos secciones (ver anexos), en base a una adaptación 

de los siguientes instrumentos: 

 

- Cuestionario estructurado en base a instrumentos aplicados en diversos 

estudios (Boada-Grau y Gil-Ripoll, 2011; Demo, G., Neiva, E.R., Nunes, I. & 

Rozzett, K., 2012; Alajmi, S.S. & Alenezi, M.A., 2016; Nwachukwu, Ch. & 

Chladková, H., 2017; Madanat, H.G. & Khasawneh, A.S., 2018), en al caso 

de la variable prácticas de administración de recursos humanos; y, 

- Minnesota Satisfaction Questionnaire, de Martins Proença (2012), en el caso 

de la variable satisfacción laboral. 

 

En cada sección, el instrumento utiliza una escala Likert de 5 categorías con un 

puntaje que va del 1 al 5, de modo tal que permite evaluar las siguientes situaciones en 

cada una de las variables: 

 

Variable/ Rango                        Significado 

 

Prácticas de administración de recursos humanos (PARH) 

4, 6 -5,0                     Excelentes PARH; 

3,6 – 4,5                    Buenas PARH; 

2,6 – 3,5                     Regulares PARH; 

1,6 - 2,5                      Deficientes PARH;  

1,0 - 1,5                       Muy deficientes PARH. 

 

Satisfacción laboral 

4,6 – 5,0               Totalmente satisfecho; 

3,6 – 4,5                   Satisfecho; 

2,6 – 3,5              Ni satisfecho/ ni insatisfecho; 

1,6 – 2,5               Insatisfecho; y, 

1,0 – 1,5                Totalmente insatisfecho. 
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La validez del instrumento se ha determinado mediante el método de juicio de 

expertos (ver anexos). La confiabilidad del mismo, en sus 2 secciones, ha sido acreditada 

a través del cálculo del alfa de Cronbach, utilizando el programa SPSS, habiéndose 

alcanzado un alfa de (,907) para Prácticas de Administración de Recursos Humanos y de 

(,927) para Satisfacción Laboral respectivamente (ver anexos). 

 

2.5. Procedimiento 

Los pasos que se han seguido en el desarrollo de la presente investigación han 

sido los siguientes: 

a) Se estructuró el Cuestionario para medir las dos variables. 

b) Se aplicó el cuestionario diseñado a una muestra piloto de 30 trabajadores 

del BNP, Agencia Trujillo, con el propósito de verificar la confiabilidad del mismo, 

obteniéndose un alfa de Cronbach de (,907) para Prácticas de Administración de recursos 

Humanos y de (,927) para Satisfacción Laboral.       

c) Se aplicaron los cuestionarios definitivos de acuerdo a la población-

muestra seleccionada. 

d) Se procesó la información recogida a través de tablas construidas para el 

efecto y del programa informático SPSS. 

e) Se analizó la información recogida a través estadísticos descriptivos y de 

correlación. 

 

2.6. Método de análisis de datos 

El análisis de los datos recogidos se ha efectuado mediante estadísticos 

descriptivos y de correlación. Para calcular los estadísticos descriptivos por cada variable 

se ha utilizado el programa EXCEL y para determinar la correlación entre las mismas se 

ha aplicado el software SPSS.  

 

2.7. Aspectos éticos 

Los datos han sido recogidos con la autorización de la Gerencia del Banco. El 

cuestionario aplicado ha sido de carácter anónimo y se ha resguardado la confidencialidad 

de los datos. 
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III. RESULTADOS 

En la tabla 2 se aprecian los estadísticos descriptivos correspondientes a la 

medición de la variable prácticas de administración de recursos humanos aplicadas en el 

BNP, Agencia Trujillo. Teniendo en cuenta la escala de medición utilizada (cuyos 

puntajes van del 1 al 5), estos resultados (3.54) indican que las prácticas de administración 

de recursos humanos que se siguen en la organización analizada adquieren el calificativo 

de “regulares”. Los resultados también indican que la dimensión mejor evaluada es la que 

corresponde al análisis de puestos (4.30) y la peor evaluada a las relaciones laborales 

(2.99). 

En lo que respecta a la desviación estándar de los datos, los puntajes indican que 

si bien el promedio (0.559) muestra una dispersión relativamente pequeña de los mismos, 

los correspondientes a algunas de las dimensiones como selección (0.911), carrera laboral 

(0.954) y relaciones laborales (0.933) la dispersión es mayor. 

 

Tabla 2: Estadísticos descriptivos 

Dimensión 
N° 

encuestas 
Mínimo Máximo Media 

Desviación 

estándar 

Análisis puestos 60 3 5 4.30 0.696 

Selección 60 2 5 3.53 0.911 

Desarrollo 60 2 5 4.02 0.701 

Evaluación Desempeño 60 2 5 3.90 0.796 

Carrera laboral 60 2 5 3.07 0.954 

Compensaciones 60 2 5 3.02 0.868 

Seguridad e Higiene 60 1 5 3.47 0.853 

Relaciones laborales 60 2 5 2.99 0.933 

Prácticas administración 

de recursos humanos 
60 3 5 3.54 0.559 

Fuente: Base de Datos 

Por su parte, en la tabla 3 se muestran los estadísticos descriptivos 

correspondientes a la medición de la variable satisfacción laboral de los trabajadores del 

BNP, Agencia Trujillo. Teniendo en cuenta la escala de medición utilizada (cuyos 

puntajes van del 1 al 5), estos resultados (3.52) señalan que la satisfacción laboral de los 

trabajadores adquiere el calificativo de “ni satisfecho/ ni insatisfecho”. Los resultados 

también indican que la dimensión mejor evaluada es la que corresponde a la satisfacción 

intrínseca (3.69) y la peor evaluada a la satisfacción extrínseca (3.34). 
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En cuanto a la desviación estándar de los datos, los puntajes indican que si bien el 

promedio (0.571) muestra una dispersión relativamente pequeña de los mismos, los 

correspondientes a la satisfacción extrínseca (0.698) la dispersión es levemente mayor. 

Tabla 3: Estadísticos de satisfacción laboral 

Dimensión 
N° 

encuestas 
Mínimo Máximo Media 

Desv. 

Desviación 

Satisfacción 

intrínseca 
60 2 5 3.69 0.518 

Satisfacción 

extrínseca 
60 2 5 3.34 0.698 

Satisfacción 

laboral 
60 2 5 3.52 0.571 

Fuente: Base de Datos 
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Tabla 4:Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 

 

 

 

Fuente: Base de Datos 

 

Interpretación:  

De los resultados examinados en esta tabla 4; se detecta el uso de pruebas no paramétricas, al observar valores p < 0.05 en la prueba de ajuste a 

distribución normal de Kolmogorov Smirnov con un nivel de significancia al 5%. Por tanto, para calcular la relación de las prácticas de 

administración de recursos humanos y satisfacción laboral se aplicará la distribución estadística Rho de Spearman. 

 

 ANALISIS SELECCIÓN DESARROLLO 

EVALUACIÓ

N DEL 

DESEMPEÑO 

CARRERA 

LABORAL 

COMPENSAC

IONES 

SEGURIDAD 

E HIGIENE 

RELACIONES 

LABORALES 

PRACTICAS 

DE 

ADMINISTRA

CION DE 

RRHH 

SATISFACCIO

N 

INTRINSECA 

SATISFACCION 

EXTRINSECA 

SATISFACCIÓN 

LABORAL 

N 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 60 

Parámetros 

normalesa,b 

Media 4,30 3,53 4,02 3,90 3,07 6,03 3,47 8,97 37,28 44,12 26,75 70,87 

Desviación 

estándar 
,696 ,911 ,701 ,796 ,954 1,737 ,853 2,780 6,805 6,200 5,580 11,028 

Máximas 

diferencias 

extremas 

Absoluta ,276 ,346 ,291 ,250 ,235 ,241 ,284 ,227 ,141 ,129 ,119 ,095 

Positivo ,233 ,221 ,276 ,217 ,235 ,241 ,199 ,227 ,141 ,093 ,119 ,095 

Negativo -,276 -,346 -,291 -,250 -,219 -,121 -,284 -,129 -,070 -,129 -,085 -,080 

Estadístico de prueba ,276 ,346 ,291 ,250 ,235 ,241 ,284 ,227 ,141 ,129 ,119 ,095 

Sig. asintótica (bilateral) ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,000c ,004c ,015c ,033c ,200c,d 
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Tabla 5: Correlaciones de Prácticas de administración de recursos humanos y satisfacción laboral 

 
SATISFACCIÓN 

INTRINSECA 

SATISFACCIÓN 

EXTRINSECA 

SATISFACCIÓN 

LABORAL 
R

h
o

 d
e 

S
p

ea
rm

a
n

 

ANÁLISIS PUESTOS 

Coeficiente de 

correlación 
,190 -,025 ,062 

Sig. (bilateral) ,145 ,851 ,638 

N 60 60 60 

SELECCIÓN 

Coeficiente de 

correlación 
,517** ,548** ,595** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 

DESARROLLO DE 

RECURSOS 

HUMANOS 

Coeficiente de 

correlación 
,149 -,059 ,011 

Sig. (bilateral) ,255 ,652 ,933 

N 60 60 60 

EVALUACIÓN. 

DESEMPEÑO 

LABORAL 

Coeficiente de 

correlación 
,470** ,108 ,276* 

Sig. (bilateral) ,000 ,414 ,033 

N 60 60 60 

CARRERA 

LABORAL 

Coeficiente de 

correlación 
,608** ,785** ,772** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 

COMPENSACIONES 

Coeficiente de 

correlación 
,706** ,782** ,800** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 

SEGURIDAD E 

HIGIENE 

Coeficiente de 

correlación 
,416** ,386** ,413** 

Sig. (bilateral) ,001 ,002 ,001 

N 60 60 60 

RELACIONES 

LABORALES 

Coeficiente de 

correlación 
,662** ,824** ,802** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 

PRÁCTICAS DE 

ADMINISTRACIÓN 

DE RECURSOS 

HUMANOS 

Coeficiente de 

correlación 
,749** ,767** ,818** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 

    

N 60 60 60 

Fuente: Base de Datos 

Interpretación: 

Por otro lado, en la tabla 5 se muestran los resultados de correlación entre las 

variables antes descritas. Estos resultados –producto de la aplicación del coeficiente Rho 

de Spearman- demuestran la existencia de una correlación fuerte positiva (0.818**) y 

altamente significativa (0.000) entre las prácticas de administración de los recursos 

humanos y la satisfacción laboral. También muestran otras correlaciones entre las 8 

prácticas de administración de recursos humanos consideradas y la satisfacción laboral, 
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con distintas direcciones, valores de correlación y niveles de significancia. Así, se 

presentan las siguientes correlaciones: 

- Relación no significativa (0.638) y correlación positiva media (0.062) 

entre el análisis de puestos y la satisfacción laboral; 

- Relación altamente significativa (0.000) y correlación positiva media 

(0.595) entre la selección de recursos humanos y la satisfacción laboral; 

- Relación no significativa (0.933) y correlación positiva débil (0.011) entre 

el desarrollo de recursos humanos y la satisfacción laboral; 

- Relación significativa (0.033) y correlación positiva débil (0.276) entre la 

evaluación del desempeño y la satisfacción laboral; 

- Relación altamente significativa (0.000) y correlación positiva fuerte 

(0.772) entre la carrera laboral y la satisfacción laboral; 

- Relación altamente significativa (0.000) y correlación positiva fuerte 

(0.800) entre las compensaciones y la satisfacción laboral; 

- Relación altamente significativa (0.001) y correlación positiva débil 

(0.413) entre la seguridad e higiene en el trabajo y la satisfacción laboral; y, 

- Relación altamente significativa (0.000) y correlación positiva fuerte 

(0.802) entre las relaciones laborales y la satisfacción laboral. 

 

 
Figura 1: Relación entre Programas de Administración de RRHH y Satisfacción laboral 

 
En la figura 1, nos indica que las dimensiones de la variable programas de administración 

de recursos humanos y la satisfacción laboral tienen una asociación lineal positiva. 
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IV. DISCUSIÓN 

 

Los estadísticos descriptivos muestran como resultado que las prácticas de 

administración de recursos humanos en el BNP, Agencia Trujillo, son calificadas por los 

trabajadores, en promedio, como “regulares” (3.54), sobresaliendo de entre éstas con el 

mayor puntaje la práctica correspondiente al análisis de puestos (4.30) y poniendo en 

entredicho la práctica que corresponde a las relaciones laborales (2.99) que se manejan 

en la organización analizada. Estos resultados pueden ser explicados en la medida en que 

el análisis de puestos es un proceso eminentemente técnico y de gabinete (podría decirse 

que es una práctica que requiere competencias hard), que suele ser realizado por 

especialistas en la materia; en cambio, las relaciones laborales son el conjunto de 

vivencias y experiencias personales que día a día se producen entre la jerarquía y demás 

integrantes de la organización (podría decirse que es una práctica que requiere 

competencias soft), que tiene  que ver con la adecuada gestión de los conflictos laborales, 

con el manejo del régimen disciplinario y con el cumplimiento adecuado de las 

obligaciones laborales por parte de la institución.  

 

Asimismo, los referidos estadísticos muestran que, en cuanto a la satisfacción 

laboral, los trabajadores no están “ni satisfechos/ ni insatisfechos” (3.52) en la 

organización donde prestan sus servicios, mostrando una ligera mayor calificación en lo 

que corresponde a la dimensión satisfacción intrínseca (3.69), es decir, con aquellos 

factores que tienen que ver con su trabajo en sí mismo antes, que con aquellos que tienen 

que ver con su ambiente de trabajo o satisfacción extrínseca (3.34). En este caso, los 

resultados no son concluyentes en sentido positivo o negativo, colocándose alrededor de 

un punto neutro de la escala de medición. 

 

En lo que respecta a los resultados de correlación entre las dos variables en estudio 

(los mismos que se muestran en la tabla 5), éstos señalan la existencia de una relación 

directa y significativa entre las prácticas de administración de recursos humanos y la 

satisfacción laboral de los trabajadores. Estos resultados confirman los postulados 

teóricos establecidos en la literatura por diversos autores que han sido referenciados por 

Pasaoglu & Tonus, como Ting, en 1999; Appelbaum, Bailey, Berg y Kalleberg, en 2000; 

y, Steijn, en 2004. En efecto,  según Pasaoglu & Tonus, Ting acepta la estrecha relación 
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existente entre ambas variables; Appelbaum, Bailey, Berg y Kalleberg, por su parte, 

sostienen que, en el campo de la salud, científicos y médicos sugieren que las prácticas 

eficaces y productivas proporcionan una mayor satisfacción laboral y, finalmente, un 

mejor desempeño; Steijn, a su turno, ha encontrado que las prácticas de recursos humanos 

tienen un efecto positivo sobre la satisfacción laboral en el sector público holandés, 

además de otras características personales como la edad, el género y la educación. 

 

 Por otro lado, dichos resultados señalan que la correlación entre ambas variables 

no es homogénea entre cada una de las prácticas y la satisfacción laboral, sino que existe 

una variedad de correlaciones, tal como se aprecia en la figura 2. Algunas de las prácticas 

(selección, carrera laboral, compensaciones, seguridad e higiene y relaciones laborales) 

tienen una relación altamente significativa con la satisfacción laboral, en tanto que otras 

(análisis de puestos, desarrollo y evaluación del desempeño) tienen un nivel de 

significancia menor. Esta variedad de resultados, como es lógico suponer, puesto que se 

trata de realidades organizacionales diferentes, concuerdan relativamente con aquellos 

encontrados en otras investigaciones como las de Al-hawari & Shdefat, quienes 

encontraron una asociación estadística significativa (al nivel de significancia del 5%) 

entre las prácticas de administración de recursos humanos y la satisfacción laboral en una 

fábrica de cemento en Jordania. También concuerdan relativamente con  los resultados 

de las investigaciones efectuadas por Pasaoglu & Tonus en Turquía; por Onyema en 

Nigeria; y por Chauhan & Patel en la India. 

 

En efecto, en la investigación efectuada por Al-hawari & Shdefat se encontró el 

efecto de las prácticas de planificación, reclutamiento y selección, y capacitación sobre 

la satisfacción laboral de los trabajadores, pero no de las prácticas de incentivos y 

recompensas y de evaluación del desempeño.  En la investigación efectuada por Pasaoglu 

& Tonus, en Turquía, se encontró una correlación altamente significativa entre las dos 

variables (al nivel de significancia del 1%) pero con diferentes valores de correlación (las 

correlaciones más fuertes correspondían a la práctica de reclutamiento y selección, con 

0.626, seguida de entrenamiento y desarrollo, con 0.623). En la investigación efectuada 

por Onyema, el estudio encontró una relación positiva entre la satisfacción laboral y las 

prácticas de recursos humanos representadas por reclutamiento y selección, 

entrenamiento y desarrollo, evaluación del desempeño, y compensación. Por último, en 

la  investigación realizada por Chauhan & Patel se encontró una asociación significativa 
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entre las variables en cuestión, aunque no todas las prácticas satisfacían por igual a los 

trabajadores (los empleados estaban satisfechos con el reclutamiento y selección, así 

como con las condiciones de trabajo, pero no con el desarrollo de la carrera laboral. 

Figura 2:  Correlaciones entre prácticas de administración de recursos humanos y satisfacción 

laboral, BNP, Agencia Trujillo 

   r= 0.062 (0.638)

   r= 0.595 (0.000)

   r= 0.011 (0.933)

   r= 0.276 (0.033)

   r= 0.772 (0.000)

  r= 0.800 (0.000)

   r= 0.413 (0.001)

   r= 0.802 (0.000)

Seguridad e higiene

Relaciones laborales
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V. CONCLUSIONES 

El trabajo de investigación realizado permite afirmar las siguientes conclusiones: 

 

a) Existe una relación directa y significativa entre las prácticas de 

administración de recursos humanos y la satisfacción laboral de los trabajadores del 

Banco de la Nación del Perú, Agencia Trujillo. 

b) Las prácticas de administración de recursos humanos que se aplican en el 

Banco de la Nación del Perú, Agencia Trujillo, son calificadas por los trabajadores como 

“regulares”. 

c) Las prácticas de análisis de puestos, desarrollo (capacitación) y evaluación 

del desempeño que se aplican en el Banco de la Nación del Perú, Agencia Trujillo, son 

calificadas por los trabajadores como “buenas”. Las demás (selección, carrera laboral, 

compensaciones, seguridad e higiene y relaciones laborales) son calificadas como 

“regulares”. 

d) Los trabajadores del Banco de la Nación del Perú, Agencia Trujillo, no se 

sienten “satisfechos ni insatisfechos” con su trabajo; en todo caso, expresan alguna 

“satisfacción” con su trabajo en sí mismo (satisfacción intrínseca). 
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VI. RECOMENDACIONES 

Se proponen las siguientes recomendaciones: 

 

a) Que los directivos de la organización en estudio tengan en cuenta los 

resultados de la presente investigación con el propósito de que adopten las mejores 

decisiones en cuanto a fortalecer prácticas de administración de recursos humanos que 

redunden positivamente en la satisfacción laboral de los trabajadores.  

b) Por tratarse de un estudio de caso, es decir, una de las Agencias de la 

organización en estudio, deberían efectuarse estudios similares en las demás Agencias, 

con la finalidad de homologar criterios generales para la adopción de mejores decisiones 

en materia de prácticas de administración de recursos humanos. 

c) La implementación de prácticas de alto rendimiento en administración de 

recursos humanos debería tener en cuenta un fortalecimiento de la capacidad gerencial de 

los directivos de la organización en estudio. 
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ANEXOS 

ANEXO 01 

CUESTIONARIO DE PRÁCTICAS DE ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS 

HUMANOS EN EL BANCO DE LA NACIÓN – AGENCIA TRUJILLO, 2018 

 

 

 

  

PROPÓSITO: El presente instrumento busca recoger información que permita medir algunas variables propias 

de la administración del talento humano en las organizaciones. Por tratarse de una investigación científica, se le 

pide total sinceridad en las respuestas. 

  

N° 

SECCIÓN I: Indicar con una equis 

(X) en qué medida se encuentra 

usted de acuerdo/desacuerdo con 

las siguientes afirmaciones acerca 

de algunas prácticas de su empresa 

Totalmente 

de acuerdo 

De 

acuerdo 

Ni 

acuerdo/desacuerdo 

En 

desacuerdo 

Totalmente 

en 

desacuerdo 

1 

En la empresa existe un documento 

en el cual se detalla las tareas y 

responsabilidades de cada uno de los 

puestos de trabajo                     

2 

La empresa desarrolla 

periódicamente actividades de 

capacitación para los trabajadores                                  

3 

La selección del personal se realiza 

en bases a exámenes y pruebas que 

buscan evaluar técnicamente el 

futuro desempeño laboral                     

4 

La empresa desarrolla 

periódicamente programas de 

evaluación del desempeño de los 

trabajadores                   

5 

Las remuneraciones se establecen en 

función al mérito y desempeño del 

trabajador                     

6 

Los conflictos laborales son 

gestionados de forma positiva y 

eficiente                     

7 

La empresa desarrolla programas 

específicos para prevenir los riesgos 

de accidentes y proteger la salud de 

los trabajadores                          

8 

Los actos de indisciplina de los 

trabajadores se tratan de manera justa 

y equitativa                     

9 

La empresa tiene establecidos 

mecanismos que promueven el 

ascenso y promoción de los 

trabajadores                 

10 
La empresa remunera adecuadamente 

las horas de sobretiempo                     

11 
La empresa cumple adecuadamente 

con sus obligaciones laborales                     



 
 

ANEXO 02 

CUESTIONARIO DE SATISFACCIÓN LABORAL EN EL BANCO DE LA 

NACIÓN – AGENCIA TRUJILLO, 2018 

PROPÓSITO: El presente instrumento busca recoger información que permita medir 

algunas variables propias de la administración del talento humano en las organizaciones.  

N
° 

SECCIÓN II: Indicar con una equis (X) qué tan 
satisfecho se encuentra usted con diversos 
aspectos de su trabajo 

Totalment
e de 

acuerdo 

De 
acuerd

o 

Ni 
acuerdo/desacuer

do 

En 
desacuerd

o 

Totalment
e en 

desacuerd
o 

1 El poder mantenerme ocupado todo el tiempo      
              

2 La oportunidad de trabajar solo       
              

3 
La oportunidad de hacer cosas diferentes de 
vez en cuando 

     
           

4 
La oportunidad de "ser alguien" en la 
comunidad 

      
              

5 La forma en que mi jefe trata a los trabajadores      
           

6 La capacidad de mi jefe cuando toma decisiones       
              

7 
El poder hacer cosas que no van en contra de 
mi conciencia 

      
           

8 
La forma en que mi trabajo propociona un 
empleo con estabilidad 

      
              

9 
La oportunidad de hacer cosas para otras 
personas 

     
           

10 
La oportunidad de decirle a la gente lo que 
tiene que hacer 

      
              

11 
La oportunidad de hacer algo en que pongo en 
práctica mis habilidades 

     
           

12 
La manera en que las políticas de la empresa se 
ponen en práctica 

      
              

13 
Mi remuneración y la cantidad de trabajo que 
realizo 

     
           

14 Las oportunidades de desarrollo en este trabajo       
              

15 La libertad de hacer uso de mi propio juicio      
           

16 
La oportunidad de probar mis propios métodos 
de hacer el trabajo 

      
              

17 Las condiciones de trabajo      
           

18 
La forma en que mis compañeros se llevan bien 
entre sí 

      
              

19 El elogio que obtengo al hacer un buen trabajo 
                    

20 
La sensación de logro que obtengo al hacer mi 
trabajo                     

 



 
 

ANEXO 03: MATRIZ DE VALIDACIÓN DE CONTENIDO DEL 

INSTRUMENTO

 



 
 

 



 
 

 



 
 

RESULTADO DE EVALUACION DE LOS ITEMS DE CADA EXPERTO 

 

NUMERO 

DE 

EXPERTOS 

ITEMS 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

1. Experto S S S S S N S S S S 

2. Experto S S S S S N S S S S 

3. Experto S S S S S N S S S S 

 

Datos generales  

Email: 

luis_enrique8@hotmail.com 

DNI 17921887 

Cel: 951508842 

Domicilio: Av. 28 de Julio 

N° 200 Urb. El Recreo 

Trujillo 

 

 

1. Experto 

Ramírez Salinas, Luis Enrique 

Grado: Magister 

Especialidad: Administración de Negocios 

Área de Investigación: Gerencia Estratégica 

 

Datos generales 

Email: 

ealcantaram@ucv.edu.pe 

DNI 40567938 

Cel: 989172706 

Domicilio:Palmas Reales 

II, Mz F Lote 3 Urb. El 

Golf- Trujillo 

 

2. Experto 

Alcántara Mesías, Enrique Erickson 

Grado: Magister 

Especialidad: Administración de Negocios 

Area de Investigación: Administración general 

 

Datos generales 

Email: 

mferradas@grifoamigoperú.com 

DNI 18071154 

Cel: 949963700 

Domicilio: Cavero y Muñóz N° 

932 Urb. Las Quintanas Trujillo 

 

3. Experto 

Ferradas Burga, Matías Martín Alberto 

Grado: Magister 

Especialidad: Administración de Negocios 

Area de Investigación: Gerencia Estratégica 

 

 

 

 

 

mailto:luis_enrique8@hotmail.com
mailto:ealcantaram@ucv.edu.pe
mailto:mferradas@grifoamigoperú.com


 
 

APLICACIÓN DEL COEFICIENTE DE  FIABILIDAD DE HOLSTI 

 

𝐶 =
𝑘𝑀

𝑛1+𝑛2+𝑛3
,  donde  

𝑘  : Número de expertos 

𝑀  : Número de coincidencias entre expertos 

𝑛1  : Número de preguntas realizadas que concuerdan al experto 1 

𝑛2   : Número de preguntas realizadas que concuerdan al experto 2 

𝑛3   : Número de preguntas realizadas que concuerdan al experto 3 

Substituyendo en la fórmula anterior 

 

𝑐 =
3(9)

9 + 9 + 9
=
27

27
= 1.00 

 

El coeficiente de fiabilidad del instrumento es de 100%  muy buena. 

Teóricamente entonces podemos obtener respuestas como:  

Resultado de aplicar la formula 

Intervalo 

Fiabilidad del Instrumento 

< 0,20 Pobre 

0,21 – 0,40 Débil 

0,41 – 0,60 Moderada 

0,61 – 0,80 Buena 

0,81 – 1,00 Muy buena 
 

 

 

 

 

 

  



 
 

ANEXO 04 

CONSTANCIA DE INVESTIGACIÓN 

 

  



 
 

ANEXO 05 

TABLA DE VALIDACIÓN DE CONSTRUCTO DE PRÁCTICAS DE 

ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS (ANÁLISIS FACTORIAL) 
 

Fuente: Datos obtenidos de prácticas de administración de recursos humanos. 

 

 

ÍTEM DIMENSIONES 
VALIDEZ DE 

PEARSON 

DIMENSIÓN 1:  ANÁLISIS   PUESTOS                                                                    ,100 

1 
En la empresa existe un documento en el cual se detalla las tareas y 

responsabilidades de cada uno de los puestos de trabajo 
,100 

DIMENSIÓN 2:  SELECCIÓN                                                                                     ,100 

3 
La selección del personal se realiza en bases a exámenes y pruebas 

que buscan evaluar técnicamente el futuro desempeño laboral 
,100 

DIMENSIÓN 3:   DESARROLLO                                                                              ,100 

2 
La empresa desarrolla periódicamente actividades de capacitación 

para los trabajadores                
,100 

DIMENSIÓN 4:   EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO                                            ,100 

4 
La empresa desarrolla periódicamente programas de evaluación del 

desempeño de los trabajadores 
,100 

DIMENSIÓN 5:   CARRERA LABORAL                                                                 ,100 

9 
La empresa tiene establecidos mecanismos que promueven el 

ascenso y promoción de los trabajadores 
,100 

DIMENSIÓN 3:   COMPENSACIONES                                                                     ,920 

5 
Las remuneraciones se establecen en función al mérito y 

desempeño del trabajador 
,910 

10 La empresa remunera adecuadamente las horas de sobretiempo ,890 

DIMENSIÓN 4:   SEGURIDAD E HIGIENE                                                             ,100 

7 
La empresa desarrolla programas específicos para prevenir los 

riesgos de accidentes y proteger la salud de los trabajadores          
,100 

DIMENSIÓN 5:  RELACIONES LABORALES                                                        ,910 

6 
Los conflictos laborales son gestionados de forma positiva y 

eficiente 
              ,920 

8 
Los actos de indisciplina de los trabajadores se tratan de manera justa 

y equitativa 

              

,950 

11 La empresa cumple adecuadamente con sus obligaciones laborales 

              

,910 



 
 

ANEXO 06 

CONFIABILIDAD DE ÍTEMS Y DIMENSIONES DE SATISFACCIÓN 

LABORAL (ANÁLISIS FACTORIAL) 

 
Fuente: Datos obtenidos la calidad de satisfacción laboral. 

 

 

ÍTEM DIMENSIONES 
VALIDEZ DE 

PEARSON 

DIMENSIÓN 1:   SATISFACCIÓN INTRÍNSECA                                                   ,940 

1 El poder mantenerme ocupado todo el tiempo ,710 

2 La oportunidad de trabajar solo ,680 

3 La oportunidad de hacer cosas diferentes de vez en cuando ,520 

4 La oportunidad de "ser alguien" en la comunidad ,730 

7 El poder hacer cosas que no van en contra de mi conciencia ,730 

9 La oportunidad de hacer cosas para otras personas ,670 

10 La oportunidad de decirle a la gente lo que tiene que hacer ,710 

11 
La oportunidad de hacer algo en que pongo en práctica mis 

habilidades 
,470 

15 La libertad de hacer uso de mi propio juicio ,700 

16 La oportunidad de probar mis propios métodos de hacer el trabajo ,750 

19 El elogio que obtengo al hacer un buen trabajo ,470 

20 La sensación de logro que obtengo al hacer mi trabajo ,560 

DIMENSIÓN 2:   SATISFACCIÓN EXTRÍNSECA                                                   ,930 

5 La forma en que mi jefe trata a los trabajadores ,810 

6 La capacidad de mi jefe cuando toma decisiones ,860 

8 La forma en que mi trabajo propociona un empleo con estabilidad ,350 

12 La manera en que las políticas de la empresa se ponen en práctica ,790 

13 Mi remuneración y la cantidad de trabajo que realizo ,850 

14 Las oportunidades de desarrollo en este trabajo ,820 

17 Las condiciones de trabajo ,830 

18 La forma en que mis compañeros se llevan bien entre sí ,300 



 
 

ANEXO 07 

CONFIABILIDAD DE ÍTEMS Y DIMENSIONES DE PRÁCTICAS DE 

ADMINISTRACIÓN DE RECURSOS HUMANOS 

Fuente: Datos obtenidos de prácticas de administración de recursos humanos. 

Para la variable Prácticas de Administración de Recursos Humanos, el valor del instrumento del Coeficiente 

del Alfa de Cronbach: α =,907 siendo la fiabilidad se considera como. EXCELENTE. 

 

  

ÍTEM DIMENSIONES 
ALFA DE 

CRONBACH 

DIMENSIÓN 1:  ANÁLISIS   PUESTOS                                                                    ,915 

1 
En la empresa existe un documento en el cual se detalla las tareas y 

responsabilidades de cada uno de los puestos de trabajo 
,915 

DIMENSIÓN 2:  SELECCIÓN                                                                                     ,913 

3 
La selección del personal se realiza en bases a exámenes y pruebas 

que buscan evaluar técnicamente el futuro desempeño laboral 
,913 

DIMENSIÓN 3:   DESARROLLO                                                                              ,915 

2 
La empresa desarrolla periódicamente actividades de capacitación 

para los trabajadores                
,915 

DIMENSIÓN 4:   EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO                                            ,914 

4 
La empresa desarrolla periódicamente programas de evaluación del 

desempeño de los trabajadores 
,914 

DIMENSIÓN 5:   CARRERA LABORAL                                                                 ,913 

9 
La empresa tiene establecidos mecanismos que promueven el 

ascenso y promoción de los trabajadores 
,913 

DIMENSIÓN 3:   COMPENSACIONES                                                                     ,910 

5 
Las remuneraciones se establecen en función al mérito y 

desempeño del trabajador 
,913 

10 La empresa remunera adecuadamente las horas de sobretiempo ,913 

DIMENSIÓN 4:   SEGURIDAD E HIGIENE                                                             ,914 

7 
La empresa desarrolla programas específicos para prevenir los 

riesgos de accidentes y proteger la salud de los trabajadores          
,914 

DIMENSIÓN 5:  RELACIONES LABORALES                                                        

,908                                                                        

6 
Los conflictos laborales son gestionados de forma positiva y 

eficiente 
              ,913 

8 
Los actos de indisciplina de los trabajadores se tratan de manera justa 

y equitativa 

              

,913 

11 La empresa cumple adecuadamente con sus obligaciones laborales 

              

,913 



 
 

ANEXO 08 

CONFIABILIDAD DE ÍTEMS Y DIMENSIONES DE SATISFACCIÓN 

LABORAL  

Fuente: Datos obtenidos la calidad de satisfacción laboral 

Para la variable satisfacción laboral, el valor del instrumento del Coeficiente del Alfa de Cronbach: α =,927 

siendo la fiabilidad se considera como. EXCELENTE. 

ÍTEM DIMENSIONES 
ALFA DE 

CRONBACH 

DIMENSIÓN 1:   SATISFACCIÓN INTRÍNSECA                                                   ,907 

1 El poder mantenerme ocupado todo el tiempo ,914 

2 La oportunidad de trabajar solo ,913 

3 La oportunidad de hacer cosas diferentes de vez en cuando ,914 

4 La oportunidad de "ser alguien" en la comunidad ,914 

7 El poder hacer cosas que no van en contra de mi conciencia ,914 

9 La oportunidad de hacer cosas para otras personas ,914 

10 La oportunidad de decirle a la gente lo que tiene que hacer ,914 

11 
La oportunidad de hacer algo en que pongo en práctica mis 

habilidades 
,915 

15 La libertad de hacer uso de mi propio juicio ,914 

16 La oportunidad de probar mis propios métodos de hacer el trabajo ,913 

19 El elogio que obtengo al hacer un buen trabajo ,913 

20 La sensación de logro que obtengo al hacer mi trabajo ,915 

DIMENSIÓN 2:   SATISFACCIÓN EXTRÍNSECA                                                   ,906 

5 La forma en que mi jefe trata a los trabajadores ,913 

6 La capacidad de mi jefe cuando toma decisiones ,913 

8 La forma en que mi trabajo propociona un empleo con estabilidad ,914 

12 La manera en que las políticas de la empresa se ponen en práctica ,913 

13 Mi remuneración y la cantidad de trabajo que realizo ,913 

14 Las oportunidades de desarrollo en este trabajo ,913 

17 Las condiciones de trabajo ,913 

18 La forma en que mis compañeros se llevan bien entre sí ,915 



 
 

ANEXO 09 

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA DEL INFORME DE INVESTIGACIÓN 
TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION:   

Prácticas de Administración de Recursos Humanos y su relación con la Satisfacción laboral en el Banco de la Nación – Agencia Trujillo, 2018 

 

METODO 

FORMULACIÓ

N DEL 

PROBLEMA 

HIPÓTESIS OBJETIVOS 

VARIABLES Y 

OPERACIONALIZACIÓN POBLACION Y 

MUESTRA 

TECNICAS E INSTRUMENTOS 
MÉTODOS DE 

ANÁLISIS DE DATOS 
VARIABLE DIMENSIÓN VALIDEZ Y CONFIABILIDAD 

¿Qué relación 

existe entre las 

prácticas de 

administración de 

recursos humanos 

y la satisfacción 

laboral de los 

trabajadores del 

Banco de la 

Nación del Perú, 

Agencia Trujillo? 

Hipótesis 

General:  

 

Existe una 

relación 

directa entre 

las prácticas 

de 

administració

n de recursos 

humanos y la 

satisfacción 

laboral de los 

trabajadores 

del Banco de 

la Nación del 

Perú, Agencia 

Trujillo. 

Objetivo General:  

 

Determinar si existe  relación  

entre las prácticas de 

administración de recursos 

humanos y la satisfacción 

laboral de los trabajadores del 

Banco de la Nación del Perú, 

Agencia Trujillo 

 

Objetivos Específicos: 

 

(a) Determinar el nivel de las 

prácticas de administración 

de recursos humanos y de sus 

respectivas dimensiones, en la 

percepción de los 

trabajadores del Banco de la 

Nación, Agencia Trujillo. 

 

(b) Determinar el nivel de 

satisfacción laboral y de sus 

respectivas dimensiones, en la 

percepción de los 

trabajadores del Banco de la 

Nación, Agencia Trujillo. 

Variable 1: 

 

Prácticas de 

administració

n de recursos 
humanos 

• Análisis de 
puestos 

• Selección 

• Desarrollo 

• Evaluación del 

desempeño 

• Carrera laboral 

• Compensaciones 

• Seguridad e 

higiene 

• Relaciones 

laborales 

La población-

muestra en estudio 

comprende un total 

de 90 trabajadores, a 

los que se les aplicó 

un cuestionario 

obteniéndose una 

tasa de respuesta de 

aproximadamente 

70%. 

Técnicas 

La técnica utilizada ha sido la encuesta. 

  

Instrumentos: 

El instrumento de recolección de datos ha sido un 

cuestionario estructurado en dos secciones (ver anexos), 

en base a una adaptación de los siguientes instrumentos: 

 

-Cuestionario estructurado en base a instrumentos 

aplicados en diversos estudios (Boada-Grau y Gil-Ripoll, 

2011; Demo, G., Neiva, E.R., Nunes, I. & Roxxett, K., 

2012; Alajmi, S.S. & Alenezi, M.A., 2016; Nwachukwu, 

Ch. & Chladková, H., 2017; Madanat, H.G. & 

Khasawneh, A.S., 2018), en al caso de la variable 

prácticas de administración de recursos humanos; y, 

 

-Minnesota Satisfaction Questionnaire, de Martins 

Proença (2012), en el caso de la variable satisfacción 

laboral. 

 

En cada sección, el instrumento utiliza una escala Likert 

de 5 categorías con un puntaje que va del 1 al 5. 

 

 

Validez y confiabilidad del instrumento: 

Se ha determinado mediante el método de juicio de 

expertos (ver anexos). La confiabilidad del mismo, en 

sus 2 secciones, ha sido acreditada a través del cálculo 

del alfa de Cronbach, utilizando el programa EXCEL, 

habiéndose alcanzado un alfa de (,907) para Prácticas de 

Administración de Recursos Humanos y de (,927) para 

Satisfacción Laboral respectivamente (ver anexos). 

Los métodos que se emplearon 

para el análisis e interpretación de 

los datos son los siguientes: 

 

El análisis de los datos recogidos 

se ha efectuado mediante 

estadísticos descriptivos y de 

correlación. Para calcular los 

estadísticos descriptivos por cada 

variable se ha utilizado el 

programa EXCEL y para 

determinar la correlación entre las 

mismas se ha aplicado el software 

SPSS. 

Variable 2: 

 

Satisfacción 

laboral 

• Satisfacción 
intrínseca 

 

• Satisfacción 

extrínseca 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 10: BASE DE DATOS PRÁCTICAS DE ADMINISTRACIÓN DE 

RECURSOS HUMANOS 
Dimensión/ 

Ítem

Análisis 

puestos
Selección Desarrollo

Evaluac. 

Desempeño

Carrera 

laboral

Seg. e 

Higiene

Encuestado

1 5 2 5 4 2 2 2 2.0 3 3 2 1 2.0 3.0

2 5 4 5 5 2 2 2 2.0 4 3 2 2 2.3 3.6

3 4 4 4 4 2 2 3 2.5 4 2 2 3 2.3 3.4

4 5 2 5 5 2 2 3 2.5 4 1 2 2 1.7 3.4

5 4 4 4 4 3 2 3 2.5 3 3 2 2 2.3 3.3

6 5 4 5 5 2 2 2 2.0 4 2 2 4 2.7 3.9

7 5 4 5 4 2 4 2 3.0 4 2 2 2 2.0 3.6

8 4 4 4 4 2 2 2 2.0 1 2 2 2 2.0 2.9

9 5 2 5 5 2 4 2 3.0 4 2 2 2 2.0 3.5

10 4 2 4 4 2 2 2 2.0 2 2 2 2 2.0 2.8

11 4 3 4 3 2 2 3 2.5 4 2 2 3 2.3 3.2

12 5 2 3 3 4 2 3 2.5 4 3 3 3 3.0 3.3

13 3 2 5 3 3 2 2 2.0 5 2 1 2 1.7 3.1

14 4 4 4 4 4 3 4 3.5 4 4 4 4 4.0 3.9

15 4 4 4 4 4 4 3 3.5 4 4 3 3 3.3 3.8

16 3 4 3 4 3 4 3 3.5 4 4 4 4 4.0 3.6

17 3 3 3 3 3 2 3 2.5 3 2 2 2 2.0 2.8

18 4 4 4 4 5 4 5 4.5 4 5 5 5 5.0 4.3

19 5 5 5 5 4 4 5 4.5 4 5 4 5 4.7 4.7

20 3 3 3 3 2 3 2 2.5 2 3 3 2 2.7 2.6

21 4 4 4 4 4 4 4 4.0 4 4 4 4 4.0 4.0

22 5 5 4 4 4 5 4 4.5 5 4 4 5 4.3 4.6

23 5 4 5 5 4 4 5 4.5 4 4 4 4 4.0 4.4

24 5 4 4 5 4 4 5 4.5 4 5 4 4 4.3 4.3

25 4 5 4 4 5 5 4 4.5 4 4 4 4 4.0 4.3

26 4 4 3 4 4 4 4 4.0 3 4 3 4 3.7 3.8

27 5 4 4 4 4 5 4 4.5 4 4 4 4 4.0 4.2

28 3 3 3 3 3 2 3 2.5 3 2 2 3 2.3 2.9

29 4 4 4 4 3 4 3 3.5 4 4 4 3 3.7 3.7

30 3 3 3 3 4 2 4 3.0 4 3 4 3 3.3 3.3

31 4 4 2 4 3 2 3 2.5 2 2 2 2 2.0 2.9

32 4 4 4 3 4 2 2 2.0 2 3 2 2 2.3 3.1

33 5 4 4 4 4 2 2 2.0 3 3 2 2 2.3 3.5

34 4 3 4 3 3 4 3 3.5 4 4 4 3 3.7 3.4

35 4 4 4 3 3 3 4 3.5 3 4 3 3 3.3 3.4

36 4 4 4 4 3 3 3 3.0 3 3 4 3 3.3 3.5

37 5 4 4 3 3 2 2 2.0 2 3 3 2 2.7 3.1

38 5 4 4 4 4 3 4 3.5 4 4 4 4 4.0 4.1

39 4 4 3 3 4 3 2 2.5 3 2 2 3 2.3 3.3

40 5 4 4 4 3 4 4 4.0 3 4 4 4 4.0 3.9

41 4 4 4 4 4 3 4 3.5 4 4 4 4 4.0 3.9

42 5 4 5 4 4 4 4 4.0 4 4 3 4 3.7 4.3

43 3 3 3 3 3 2 3 2.5 4 3 3 3 3.0 3.1

44 5 4 5 4 4 4 4 4.0 5 5 4 5 4.7 4.5

45 5 5 5 5 5 5 5 5.0 5 4 5 5 4.7 5.0

46 4 4 4 5 4 4 4 4.0 4 4 3 4 3.7 4.1

47 4 4 4 4 4 3 3 3.0 3 4 4 4 4.0 3.8

48 5 3 4 3 3 3 3 3.0 3 3 3 3 3.0 3.4

49 3 2 3 2 2 2 3 2.5 3 2 2 3 2.3 2.6

50 4 2 3 3 2 2 2 2.0 3 3 2 2 2.3 2.6

51 5 4 4 4 2 2 2 2.0 3 2 2 3 2.3 3.4

52 5 2 4 4 2 2 3 2.5 3 3 2 2 2.3 3.1

53 4 2 4 5 2 2 3 2.5 4 3 3 3 3.0 3.3

54 4 4 4 3 2 2 2 2.0 2 2 2 3 2.3 3.0

55 4 4 4 4 2 3 3 3.0 4 2 2 2 2.0 3.4

56 4 3 4 5 2 2 3 2.5 4 2 2 2 2.0 3.3

57 5 5 5 5 3 2 3 2.5 3 3 2 2 2.3 3.8

58 5 2 5 2 2 2 3 2.5 3 2 2 2 2.0 2.9

59 5 2 4 5 2 2 3 2.5 2 2 2 2 2.0 3.1

60 5 4 4 5 2 2 3 2.5 3 2 2 2 2.0 3.4

D8 PRH

Prácticas de administración de recursos humanos

1 3 2 4 9 115 10 7 6 8

D6

Compensa

ciones

Relaciones 

laborales



 
 

ANEXO 11: BASE DE DATOS DE SATISFACCION LABORAL 

3 3 4 5 4 4 4 5 3 2 1 4 3.5 1 1 5 1 1 1 1 4 1.88 2.7

4 2 4 4 4 3 4 4 2 2 2 4 3.3 2 2 4 3 2 2 3 4 2.75 3.0

4 2 4 4 4 3 3 4 4 2 2 4 3.3 2 2 4 3 2 2 2 4 2.63 3.0

4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 2 4 3.8 2 2 4 4 2 2 2 4 2.75 3.3

4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 3.6 3 3 4 4 4 3 4 3 3.5 3.5

4 2 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 3.2 2 2 4 2 2 2 2 4 2.5 2.8

4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3.7 2 2 4 4 2 4 4 4 3.25 3.5

4 2 4 2 4 4 4 5 2 2 1 4 3.2 1 2 4 4 2 2 2 4 2.63 2.9

4 1 4 1 4 4 4 5 2 4 1 4 3.2 1 2 4 4 2 2 2 4 2.63 2.9

4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 1 5 3.8 2 2 4 4 2 2 2 4 2.75 3.3

3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2.6 2 3 2 2 2 3 2 2 2.25 2.4

4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3.4 2 1 4 3 4 2 4 2 2.75 3.1

2 2 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 2.9 3 3 3 3 2 2 3 2 2.63 2.8

4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4.7 4 4 5 5 5 5 5 4 4.63 4.6

4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4.0 5 5 4 4 5 4 4 4 4.38 4.2

4 4 3 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4.3 3 5 4 4 5 5 5 5 4.5 4.4

3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2.8 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2.9

4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 4.4 4 4 4 5 4 5 4 5 4.38 4.4

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.0 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5.0

3 2 3 3 2 3 3 3 4 3 4 4 3.1 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3.0

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.0 4 4 4 4 2 4 3 4 3.63 3.8

4 4 4 4 5 5 5 4 3 4 4 3 4.1 4 4 4 4 4 3 4 4 3.88 4.0

4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 3 5 4.3 4 4 4 4 5 4 5 3 4.13 4.2

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4.1 4 5 5 5 5 4 4 5 4.63 4.4

5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 3 4 4.2 4 4 4 5 3 3 3 4 3.75 4.0

4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3.8 4 3 3 3 3 3 4 3 3.25 3.5

5 5 5 4 4 4 4 5 3 3 3 4 4.1 4 4 4 4 5 4 4 4 4.13 4.1

4 2 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3.7 3 3 4 4 4 3 4 3 3.5 3.6

5 4 4 5 5 3 4 3 3 4 4 3 3.9 4 4 5 3 4 3 3 3 3.63 3.8

4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3.6 4 3 4 3 3 4 3 4 3.5 3.5

3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3.7 3 3 4 3 4 4 3 3 3.38 3.5

3 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3.7 3 2 4 3 4 3 2 4 3.13 3.4

4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3.8 3 3 4 3 3 4 3 3 3.25 3.5

5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3.8 3 3 4 4 4 3 4 4 3.63 3.7

4 3 2 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3.5 3 3 4 3 4 3 4 4 3.5 3.5

4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3.8 3 4 4 4 4 3 4 4 3.75 3.8

4 4 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3.3 3 4 4 3 3 3 3 2 3.13 3.2

4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4.1 4 4 5 5 4 4 4 4 4.25 4.2

5 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3.8 2 3 4 4 4 4 3 3 3.38 3.6

5 3 3 4 4 5 2 3 4 4 4 4 3.8 2 3 4 4 4 2 4 5 3.5 3.6

4 4 4 5 5 4 5 5 3 4 4 4 4.3 5 5 8 4 4 4 4 3 4.63 4.4

4 3 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 3.8 4 4 4 4 3 4 4 3 3.75 3.8

4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3.4 4 4 4 4 3 3 3 3 3.5 3.5

4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4.0 4 4 4 4 3 4 4 3 3.75 3.9

5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4.6 4 5 5 4 4 4 5 4 4.38 4.5

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3.9 4 4 4 4 4 4 3 3 3.75 3.8

3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3.5 4 3 3 4 4 4 4 3 3.63 3.6

4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3.8 4 5 3 3 4 4 3 4 3.75 3.8

1 2 3 1 3 2 2 3 2 2 3 3 2.3 3 3 3 2 3 3 2 2 2.63 2.4

3 3 3 3 2 3 3 4 2 2 2 3 2.8 3 3 3 3 2 2 3 2 2.63 2.7

4 2 4 4 4 4 3 4 4 4 2 4 3.6 2 2 5 3 2 4 3 4 3.13 3.4

4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 2 4 3.8 2 2 5 3 2 2 2 4 2.75 3.3

4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 2 5 3.9 3 2 5 3 2 2 2 4 2.88 3.4

4 4 2 4 4 4 4 5 4 4 2 4 3.8 2 2 4 3 2 4 2 4 2.88 3.3

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3.8 3 2 5 3 2 2 3 4 3 3.4

4 3 4 4 4 4 4 5 4 4 2 5 3.9 2 2 5 3 2 2 2 4 2.75 3.3

4 2 4 4 4 4 4 5 4 4 2 5 3.8 2 2 4 2 2 2 3 4 2.63 3.2

1 2 3 1 3 2 2 3 2 3 2 4 2.3 3 3 3 2 2 2 2 4 2.63 2.5

4 3 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3.8 2 2 5 2 2 2 2 4 2.63 3.2

4 3 4 4 4 4 4 5 2 2 2 5 3.6 2 1 4 2 2 2 2 4 2.38 3.0

S1

Satisfacción extrínseca

19 201 4 7 93 5 6 8 12 17 1810 11 15 16 13 14

SL

S22

Satisfacción intrínseca
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ANEXO 13: OTRAS EVIDENCIAS 
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CICLO

DOCENTE

CURSO
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INVESTIGACIÓN 
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LINEA DE 
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DESARROLLO 

SOSTENIBLE

LINEA DE 
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ODS 11: CIUDADES Y 

COMUNIDADES 

SOSTENIBLES

1- Existe una relación directa y significativa entre las Prácticas de Administración de recursos humanos 

y la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco dela Nación Agencia Trujillo. 2- Las prácticas e 

Administración de recursos humanos que se aplican en el Banco de la Nación, Agencia Trujillo, son 

calificada por los trabajadores como "regulares". 3- Las prácticas de análisis de puestos, desarrollo 

(capaitación) y evaluación del desempeño que se aplican en el Banco de la Nación, Agencia Trujillo, 

son calificadas por los trabajadores como "buenas". Las demás (selección, carrera 

laboral,compensaciones, seguridad e higiene y relaciones laborales) son calificados como "regulares". 4- 

Los trabajadores del Banco dela Nación, Agencia Trujillo, no se sienten "satisfechos ni insatisfechos" 

con su trabajo; en todo caso, expresan alguna "satisfacción" con su trabajo en sí mismo (satisfacción 

intrinseca)
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TABLAS Y FIGURAS GRÁFICAS 

 

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

1. Dimensión: Elementos tangibles 

TABLA 1 

P.1 ¿En la empresa existe un documento en el cual se detalla las tareas y 

responsabilidades de cada uno de los puestos de trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Ni en acuerdo/ desacuerdo 8 13,3 

En desacuerdo 26 43,3 

Totalmente en desacuerdo 26 43,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 
 

 
Figura 1 
Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 1, respondieron ni en acuerdo/ desacuerdo con 

un 13.33% (8 encuestados), en desacuerdo con un 43.33% (26 encuestados) y totalmente 

en desacuerdo con un 43.33% (26 encuestados). 

TABLA 2 

P.2 ¿La empresa desarrolla periódicamente actividades de capacitación para los 

trabajadores? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 1 1,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 11 18,3 

En desacuerdo 34 56,7 

Totalmente en desacuerdo 14 23,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 



 
 

 
Figura 2 
Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 2, respondieron en desacuerdo con un 56.67% 

(34 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 23.33% (14 encuestados), ni de 

acuerdo ni desacuerdo con un 18.33% (11 encuestados) y de acuerdo con un 1.67% (1 

encuestado). 

TABLA 3 

P.3 ¿La selección del personal se realiza en bases a exámenes y pruebas que buscan 

evaluar técnicamente el futuro desempeño laboral? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 12 20,0 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 9 15,0 

En desacuerdo 34 56,7 

Totalmente en desacuerdo 5 8,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 
Figura 3 
Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 

 



 
 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 3, respondieron en desacuerdo con un 56.67% 

(34 encuestados), de acuerdo un 20.00% (12 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo 

con un 15.00% (9 encuestados) y totalmente en desacuerdo con un 8.33% (5 

encuestados). 

TABLA 4 

P.4 ¿La empresa desarrolla periódicamente programas de evaluación del 

desempeño de los trabajadores? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 2 3,3 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 16 26,7 

En desacuerdo 28 46,7 

Totalmente en desacuerdo 14 23,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 
Figura 4 
Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 4, respondieron en desacuerdo con un 46.67% 

(28 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 26.67% (16 encuestados), 

totalmente en desacuerdo con un 23.33% (14 encuestados) y de acuerdo con un 3.33% 

(2 encuestados).  

TABLA 5 

P.5 ¿Las remuneraciones se establecen en función al mérito y desempeño del 

trabajador? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 30 50,0 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 10 16,7 

En desacuerdo 16 26,7 

Totalmente en desacuerdo 4 6,7 

Total 60 100,0 



 
 

Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 
Figura 5 
Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 5, respondieron en de acuerdo con un 50.00% 

(28 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 26.67% (16 encuestados), 

totalmente en desacuerdo con un 23.33% (14 encuestados) y de acuerdo con un 3.33% 

(2 encuestados).  

TABLA 6 

P.6 ¿Los conflictos laborales son gestionados de forma positiva y eficiente? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 20 33,3 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 16 26,7 

En desacuerdo 19 31,7 

Totalmente en desacuerdo 4 6,7 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 
Figura 6 
Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

 



 
 

Interpretación: Los encuestados respecto de la pregunta 6, respondieron de acuerdo 

con un 33.33% (20 encuestados), en desacuerdo con un 31.67% (19 encuestados), ni 

en acuerdo/ desacuerdo con un 26.67% (16 encuestados), totalmente en desacuerdo 

con un 6.67% (4 encuestados) y totalmente de acuerdo con un 1.67% (1 encuestados).  

TABLA 7 

P.7 ¿La empresa desarrolla programas específicos para prevenir los riesgos de 

accidentes y proteger la salud de los trabajadores? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 7 11,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 19 31,7 

En desacuerdo 29 48,3 

Totalmente en desacuerdo 4 6,7 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

 
Figura 7 
Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 7, respondieron en desacuerdo con un 48.33% 

(29 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 11.67% (7 encuestados), de acuerdo 

con un 11.67% (7 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 6.67% (4 encuestados) 

y totalmente de acuerdo con un 1.67% (1 encuestados). 

TABLA 8 

P.8 ¿Los actos de indisciplina de los trabajadores se tratan de manera justa y 

equitativa? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 28 46,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 11 18,3 

En desacuerdo 18 30,0 

Totalmente en desacuerdo 2 3,3 

Total 60 100,0 



 
 

Fuente: Instrumentos aplicados. 

Elaboración propia 

 
Figura 8 
Fuente: Instrumentos aplicados. 
Elaboración propia 

 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 8, respondieron de acuerdo con un 46.67% (28 

encuestados), en desacuerdo con un 30.00% (18 encuestados), ni en acuerdo/ 

desacuerdo con un 18.33% (11 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 3.33% 

(2 encuestados) y totalmente de acuerdo con un 1.67% (1 encuestados). 

TABLA 9 

P.9 ¿ La empresa tiene establecidos mecanismos que promueven el ascenso y 

promoción de los trabajadores? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 22 36,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 15 25,0 

En desacuerdo 20 33,3 

Totalmente en desacuerdo 3 5,0 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

 

Figura 9 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

 



 
 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 9, respondieron de acuerdo con un 36.67% (22 

encuestados), en desacuerdo con un 33.33% (20 encuestados), ni en acuerdo/ 

desacuerdo con un 25.00% (15 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 5.00% 

(3 encuestados). 

TABLA 10 

P.10 ¿ La empresa remunera adecuadamente las horas de sobretiempo? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 16 26,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 25 41,7 

En desacuerdo 14 23,3 

Totalmente en desacuerdo 5 8,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

 

Figura 10 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 10, respondieron ni en acuerdo/ desacuerdo con 

un 41.67% (25 encuestados), de acuerdo con un 26.67% (16 encuestados), en 

desacuerdo con un 23.33% (14 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 8.33% 

(5 encuestados). 

TABLA 11 

P.11 ¿ La empresa cumple adecuadamente con sus obligaciones laborales? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 22 36,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 17 28,3 

En desacuerdo 15 25,0 

Totalmente en desacuerdo 5 8,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 



 
 

Figura 11 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 11, respondieron de acuerdo con un 36.67% 

(22 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 28.33% (17 encuestados), en 

desacuerdo con un 25.00% (15 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 8.33% 

(5 encuestados), totalmente de acuerdo con un 1.67%. 

VARIABLE SATISFACCIÓN LABORAL 

TABLA 1 

P.1 ¿ La empresa cumple adecuadamente con sus obligaciones laborales? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 2 3,3 

De acuerdo 1 1,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 8 13,3 

En desacuerdo 41 68,3 

Totalmente en desacuerdo 8 13,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 1 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

 



 
 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 1, respondieron de acuerdo con un 68.33% (41 

encuestados), totalmente en desacuerdo con un 13.33% (8 encuestados), ni en acuerdo/ 

desacuerdo con un 13.33% (8 encuestados), totalmente de acuerdo con un 3.33% (2 

encuestados), de acuerdo con un 1.67% (1 encuestados),  

TABLA 2 

P.2 ¿ La oportunidad de trabajar solo? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 16 26,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 17 28,3 

En desacuerdo 23 38,3 

Totalmente en desacuerdo 3 5,0 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 2 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 2, respondieron en desacuerdo con un 38.33% 

(23 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 28.33% (17 encuestados), de 

acuerdo con un 26.67% (16 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 5.00% (3 

encuestados), totalmente de acuerdo con un 1.67% (1 encuestados). 

TABLA 3 

P.3 ¿ La oportunidad de hacer cosas diferentes de vez en cuando? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 5 8,3 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 9 15,0 

En desacuerdo 41 68,3 

Totalmente en desacuerdo 5 8,3 

Total 60 100,0 



 
 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 3 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 3, respondieron en desacuerdo con un 68.33% 

(41 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 15.00% (9 encuestados), totalmente 

en desacuerdo con un 8.33% (5 encuestados), de acuerdo con un 8.33% (5 encuestados). 

TABLA 4 

P.4 ¿ La oportunidad de "ser alguien" en la comunidad? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 3 5,0 

De acuerdo 2 3,3 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 12 20,0 

En desacuerdo 36 60,0 

Totalmente en desacuerdo 7 11,7 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 4 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

 



 
 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 4, respondieron en desacuerdo con un 60.00% 

(36 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 20.00% (12 encuestados), 

totalmente en desacuerdo con un11.67% (7 encuestados), totalmente de acuerdo con un 

5.00% (3 encuestados), de acuerdo con un 3.33% (2 encuestados). 

TABLA 5 

P.5 ¿ La forma en que mi jefe trata a los trabajadores? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 3 5,0 

De acuerdo 17 28,3 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 18 30,0 

En desacuerdo 19 31,7 

Totalmente en desacuerdo 3 5,0 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 5 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 5, respondieron en desacuerdo con un 31.7% 

(19 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 30.00% (18 encuestados), de 

acuerdo con un 28.33% (17 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 5.00% (3 

encuestados), totalmente de acuerdo con un 5.00% (3 encuestados). 

TABLA 6 

P. 6¿ La capacidad de mi jefe cuando toma decisiones? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 3 5,0 

De acuerdo 18 30,0 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 17 28,3 

En desacuerdo 15 25,0 

Totalmente en desacuerdo 7 11,7 

Total 60 100,0 

 



 
 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 6 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 6, respondieron de acuerdo con un 30.00% (18 

encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 28.33% (17 encuestados), en 

desacuerdo con un 25.00% (15 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 11.67% 

(7 encuestados), totalmente de acuerdo con un 5.00% (3 encuestados). 

TABLA 7 

P. 7¿ El poder hacer cosas que no van en contra de mi conciencia? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 2 3,3 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 12 20,0 

En desacuerdo 37 61,7 

Totalmente en desacuerdo 9 15,0 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 7 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

 

 



 
 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 7, respondieron en desacuerdo con un 61.67% 

(37 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 20.00% (12 encuestados), 

totalmente en desacuerdo con un 15.00% (9 encuestados), de acuerdo con un 30.00% 

(18 encuestados). 

TABLA 8 

P. 8 ¿ La forma en que mi trabajo proporciona un empleo con estabilidad? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 2 3,3 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 8 13,3 

En desacuerdo 36 60,0 

Totalmente en desacuerdo 13 21,7 

8 1 1,7 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 8 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 8, respondieron en desacuerdo con un 60.00% 

(36 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 21.67% (13 encuestados), ni en 

acuerdo/ desacuerdo con un 13.33% (8 encuestados), de acuerdo con un 3.33% (2 

encuestados). 

TABLA 9 

P. 9 ¿ La oportunidad de hacer cosas para otras personas? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 5 8,3 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 7 11,7 

En desacuerdo 44 73,3 

Totalmente en desacuerdo 4 6,7 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 



 
 

Figura 9 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 9, respondieron en desacuerdo con un 73.33% 

(44 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 11.67% (7 encuestados), de acuerdo 

con un 8.33% (5 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 6.67% (4 encuestados).  

TABLA 10 

P. 10 ¿ La oportunidad de decirle a la gente lo que tiene que hacer? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 3 5,0 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 14 23,3 

En desacuerdo 35 58,3 

Totalmente en desacuerdo 8 13,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 10 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 10, respondieron en desacuerdo con un 58.33% 

(35 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 23.33% (14 encuestados), 



 
 

totalmente en desacuerdo con un 13.33% (8 encuestados), de acuerdo con un 5.00% (3 

encuestados). 

TABLA 11 

P. 11 ¿ La oportunidad de hacer algo en que pongo en práctica mis habilidades? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 1 1,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 16 26,7 

En desacuerdo 26 43,3 

Totalmente en desacuerdo 17 28,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados. Elaboración propia 

Figura 11 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 11, respondieron en desacuerdo con un 43.33% 

(26 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 28.33% (17 encuestados), ni en 

acuerdo/ desacuerdo con un 26.67% (16 encuestados), de acuerdo con un 1.67% (1 

encuestados). 

TABLA 12 

P. 12 ¿ La manera en que las políticas de la empresa se ponen en práctica? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 7 11,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 22 36,7 

En desacuerdo 24 40,0 

Totalmente en desacuerdo 6 10,0 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

 

 

 



 
 

Figura 12 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 12, respondieron en desacuerdo con un 40.00% 

(24 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 36.67% (22 encuestados), de 

acuerdo con un 11.67% (7 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 10.00% (6 

encuestados), totalmente de acuerdo con un 1.67% (1 encuestado). 

TABLA 13 

P. 13 ¿ Mi remuneración y la cantidad de trabajo que realizo? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 22 36,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 11 18,3 

En desacuerdo 19 31,7 

Totalmente en desacuerdo 7 11,7 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Figura 13 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 



 
 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 13, respondieron de acuerdo con un 36.67% 

(22 encuestados), en desacuerdo con un 31.67% (19 encuestados), ni en acuerdo/ 

desacuerdo con un 18.33% (11 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 11.67% 

(1 encuestados), totalmente de acuerdo con un 1.67% (1 encuestado). 

TABLA 14 

P. 14 ¿ Las oportunidades de desarrollo en este trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 19 31,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 16 26,7 

En desacuerdo 20 33,3 

Totalmente en desacuerdo 4 6,7 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Figura 14 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 14, respondieron en desacuerdo con un 33.33% 

(20 encuestados), de acuerdo con un 31.67% (19 encuestados), ni en acuerdo/ 

desacuerdo con un 26.67% (4 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 6.67% (4 

encuestados), totalmente de acuerdo con un 1.67% (1 encuestado). 

TABLA 15 

P. 15 ¿La libertad de hacer uso de mi propio juicio? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 9 15,0 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 12 20,0 

En desacuerdo 36 60,0 

Totalmente en desacuerdo 3 5,0 

Total 60 100,0 



 
 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Figura 15 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 15, respondieron en desacuerdo con un 60.00% 

(36 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 26.67% (12 encuestados), de 

acuerdo con un 15.00% (9 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 5.00% (3 

encuestados). 

TABLA 16 

P. 16 ¿ La oportunidad de probar mis propios métodos de hacer el trabajo? 
 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Figura 16 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 16, respondieron en desacuerdo con un 48.33% 

(29 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 26.67% (16 encuestados), de 



 
 

acuerdo con un 15.00% (9 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 10.00% (6 

encuestados). 

TABLA 17 

P. 17 ¿ Las condiciones de trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 1 1,7 

De acuerdo 16 26,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 18 30,0 

En desacuerdo 20 33,3 

Totalmente en desacuerdo 5 8,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Figura 17 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 17, respondieron en desacuerdo con un 33.33% 

(20 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 30.30% (18 encuestados), de 

acuerdo con un 26.67% (16 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 8.33% (5 

encuestados), totalmente de acuerdo con un 1.67% (1 encuestado). 

TABLA 18 

P. 18 ¿ La forma en que mis compañeros se llevan bien entre sí? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 6 10,0 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 15 25,0 

En desacuerdo 34 56,7 

Totalmente en desacuerdo 5 8,3 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

 

 



 
 

Figura 18 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 18, respondieron en desacuerdo con un 56.67% 

(34 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 25.00% (15 encuestados), de 

acuerdo con un 10.00% (6 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 8.33% (5 

encuestados). 

TABLA 19 

P. 19 ¿ El elogio que obtengo al hacer un buen trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Totalmente de acuerdo 4 6,7 

De acuerdo 15 25,0 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 16 26,7 

En desacuerdo 22 36,7 

Totalmente en desacuerdo 3 5,0 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Figura 19 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

 

 



 
 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 19, respondieron en desacuerdo con un 36.67% 

(22 encuestados), ni en acuerdo/ desacuerdo con un 26.67% (16 encuestados), de 

acuerdo con un 25.00% (15 encuestados), totalmente de acuerdo con un 6.67% (4 

encuestado), totalmente en desacuerdo con un 5.00% (3 encuestados). 

TABLA 20 

P. 20 ¿ La sensación de logro que obtengo al hacer mi trabajo? 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido De acuerdo 1 1,7 

Ni en acuerdo/ desacuerdo 11 18,3 

En desacuerdo 36 60,0 

Totalmente en desacuerdo 12 20,0 

Total 60 100,0 

Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Figura 20 

 
Fuente: Instrumentos aplicados.  

Elaboración propia 

Interpretación  

Los encuestados respecto de la pregunta 20, respondieron en desacuerdo con un 60.00% 

(36 encuestados), totalmente en desacuerdo con un 20.00% (12 encuestados), ni en 

acuerdo/ desacuerdo con un 18.33% (11 encuestados), de acuerdo con un 1.67% (1 

encuestados).  

 



 
 

CONSTANCIA DE NO ADEUDO 


