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Resumen

La presente determiné el efecto de la motivacion laboral en la satisfaccion de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del
Cusco, 2020, el tipo de estudio fue aplicada, disefio no experimental, de corte
transeccional y descriptiva-correlacional, la técnica utilizada fue la encuesta, y se aplico
dos cuestionarios a 35 colaboradores de la Agencia, en dicho cuestionario se
consideraron las dimensiones de motivacion y satisfaccion laboral.

Resultados: se hall6 que el 100% de los colaboradores que tuvieron un nivel regular de
motivacion mostraron un nivel regular de satisfaccion laboral, asimismo, existe una
relacion significativa entre las variables estudiadas, ya que la significacion es Sig.
(bilateral) = 0,001 y por tanto menor de 0,05. El valor del coeficiente de Tau-b de Kendall
= 0,919 sefiala que la relacion es directa (tiene signo positivo); Mostrando que, a mayor
motivacion, se incrementa la satisfaccion laboral, afirmando que la motivacion laboral

tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral.

Palabras clave: Motivacion, logro, afiliacion, poder, satisfaccion laboral.
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Abstract

The present investigation had as objective to determine the effect of the labor motivation
in the satisfaction of the collaborators of the Diagonal Agency of the Banco de Credito del
Peru in the city of Cusco, 2020, the methodology was of applied type, non-experimental
design - transectional and descriptive-correlational, the population was conformed by 35
collaborators and the sample considered all the population, the technique of the survey
was used, and two questionnaires were applied to 35 collaborators of the Agency, which
considered the dimensions of motivation and labor satisfaction.

Results: it was found that 100% of the collaborators who had a regular level of motivation,
presented a regular level of work satisfaction, also, there is a significant relationship
between motivation and work satisfaction, since the significance is Sig. (bilateral) = 0.001
and therefore less than 0.05. The value of Kendall's Tau-b coefficient = 0.919 indicates
that the relationship is direct (it has a positive sign) and strong; showing that, the higher
the motivation, the higher the work satisfaction, affirming that work motivation has a
positive effect on the satisfaction of the employees of the Diagonal Agency of the Banco
de Crédito del Peru in the city of Cusco, 2020.

Keywords: Motivation, achievement, affiliation, power, work satisfaction.



I. INTRODUCCION

Entre los afios 1901 a 2000, surge interés e investigacion sobre la satisfaccion laboral en
el mundo entero. Pues, la gente trata de entender si los determinantes estan en el trabajo,
las variables inherentes a la carrera, o los resultados de conseguir las metas y objetivos
planeados en el plan estratégico y las metas tienen relacion con el compromiso
organizacional. (Massella, 2018)

Vale la pena mencionar que, en cualquier entidad, existen preocupaciones sobre la
satisfaccion de los empleados, la rotacion y la evasion profesional. No toda la rotacion
es mala, pero cuando una gran cantidad de rotaciébn es voluntaria, disfuncional y
prevenible, se convierte en un problema (porque en este caso, la organizacién se vera
obligada a tomar medidas). Pues, cuando los empleados mas talentosos,
experimentados y conocedores se vayan voluntariamente, el ente incurrira en costos que
afectara la productividad. (Allen, et al., 2016)

Con respecto, al éxito organizacional, los investigadores de desarrollo laboral estan
interesados en la satisfaccion laboral. Habitualmente, en asociacion a los efectos de la
satisfaccion laboral, se establece la relacion referente a la eficiencia, eficacia,
productividad, clima, absentismo y bienestar. En la comunidad cientifica, los individuos
generalmente consideran que la satisfaccion laboral es la actitud de un individuo hacia el
trabajo, reflejado en los sentimientos, emociones y comportamientos afines con las
actividades laborales. (Gonzalez, 2015)

Es decir, si los empleados estan satisfechos con su trabajo, responderan plenamente a
sus requerimientos; por el contrario, si no estan satisfechos, no podran realizar su trabajo
de manera eficiente y con alta calidad, ya que la insatisfaccion laboral se expresa en
todos los aspectos de la vida de los colaboradores. Es anhelado que los colaboradores
de la institucion de trabajo sean productivos y estén comprometidos con maximizar la
eficiencia del trabajo. Empero, la actitud de los empleados esta en funcién de diversos
factores, como son el caracter y la personalidad, fundamentalmente los factores
motivacionales. En tanto, para que los empleados sean eficientes, debe existir
satisfaccion en su centro laboral y en sus actividades, motivandolos a seguir trabajando

(Melia y Peir6, 2015). Cabe resaltar que, la satisfaccion laboral esta ligada con la



motivacion, responsabilidad y productividad. Puesto que, la satisfaccion esta en funcion
de factores internos y externos.

Si bien cada colaborador esta satisfecho con diversos criterios, la mayoria de los
estudiosos sefialan los criterios que lo hacen satisfecho, tales como: “salarios e
incentivos econdémicos; estabilidad laboral; posibilidad de ascenso; ambiente de trabajo;
acoplamiento entre la vida personal y la vida laboral y flexibilidad en los horarios, etc.”.
(Wisniewski, et al., 2015, p. 36)

Por otro lado, para que una institucion sea competitiva, debe lograr ser un buen lugar
para trabajar y brindar estimulos a sus colaboradores. El grado de satisfaccion laboral
favorece la atraccion y retenciéon del talento humano, conservar un entorno laboral sano
y agradable, inspira a los individuos a consumar sus ofrecimientos. Por eso, se debe
considerar que la satisfaccion laboral es la actitud de los colaboradores respecto a sus
labores en la institucion. Del mismo modo, las actitudes estan asociadas con los
comportamientos y apreciaciones posteriores, el temperamento, aprendizaje y
motivacion; intervienen en las decisiones de los individuos. Por ende, si se infunde una
actitud correcta hacia la institucion y el trabajo en las personas se puede lograr la
eficiencia organizacional. (Chiavenato, 2014)

Al identificar el problema existente se planteé como problema general: ¢ En qué medida
la motivacion laboral afecta a la satisfaccion de los colaboradores de la Agencia Diagonal
del Banco de Crédito del Pert de la ciudad del Cusco, 2020?, y como problemas
especificos se tiene: 1. ¢ En qué medida la motivacion de logro afecta a la satisfaccion
de los colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad
del Cusco, 20207, 2. ¢ En qué medida la motivacion de afiliacion afecta a la satisfaccion
de los colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Perude la ciudad
del Cusco, 20207 y 3.¢ En qué medida la motivacion de poder afecta a la satisfaccion de
los colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Perude la ciudad del
Cusco, 2020?

El estudio se justifica por los principios de (Hernandez, et al. 2014). Pues, la investigacion
intenta estudiar las bases tedricas de la gestion y los recursos humanos con el fin de
situar la problemética en el contexto de la investigacion. Asimismo, se estudia el

funcionamiento de la organizacién en condiciones reales relacionando la motivacion con



la satisfaccion laboral; con el fin de determinar el impacto entre las variables propuestas.
Asimismo, los resultados encontrados permitiran la validacion de la teoria utilizada, pues
aportaran nuevos conocimientos y sentaran un precedente para futuras investigaciones.
Por otro lado, la investigacion incluye base préactica, pues es Util para los gerentes
institucionales realizar un verdadero diagndéstico de las caracteristicas de motivacion y
satisfaccion laboral, para desarrollar estrategias de mejora en base a los resultados, con
el fin de lograr mejores resultados en el trabajo se busca mantener suficiente motivacion.
Ademas, el estudio podré ser utilizada por cualquier otra institucién que necesite analizar
y resolver problemas referentes a las variables estudiadas.

El objetivo general pretende: Determinar el efecto de la motivacién laboral en la
satisfaccion de los colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Pera
de la ciudad del Cusco, 20201. Y los objetivos especificos son: 1. Determinar el efecto
de la Motivacion de logro en la satisfaccion de los colaboradores de la Agencia Diagonal
del Banco de Creédito del Pert de la ciudad del Cusco, 2020, 2. Determinar el efecto de
la motivacion de afiliacion en la satisfaccion de los colaboradores de la Agencia Diagonal
del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del Cusco, 2020 y 3. Determinar el efecto de
la motivacion de poder en la satisfaccion de los colaboradores de la Agencia Diagonal
del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del Cusco, 2020

La hipotesis general: La motivacién laboral tiene efecto positivo en la satisfaccion de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del
Cusco, 2020. Y como hipétesis especificas se planted: 1. La motivacion de logro tiene un
efecto positivo en la satisfaccion de los colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco
de Crédito del Peru de la ciudad del Cusco, 2020, 2. La motivacion de afiliacion tiene un
efecto positivo en la satisfaccion de los colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco
de Crédito del Peru de la ciudad del Cusco, 2020 y 3. La motivacion de poder tiene un
efecto positivo en la satisfaccion de los colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco
de Crédito del Peru de la ciudad del Cusco, 2020.



ll. MARCO TEORICO

Los antecedentes internacionales y nacionales que se estan tomando en cuenta,
contribuirdn de manera directa en la presente investigacién, ya que, toman en
consideracion las variables en estudio.

Castillo (2019), en su tesis denominada “Factores motivacionales y satisfaccion laboral
en trabajadores de la empresa Laarcourier Express Cia Ltda. de la ciudad de Quito en el
ano 2018”, de la Universidad Tecnoldégica Indoamérica, quien pretende determinar la
relacion entre la motivacion y satisfaccion laboral en trabajadores de la empresa. La
muestra elegida fueron 100 trabajadores administrativos contratados de la empresa.
Cabe mencionar que, se hizo uso de instrumentos psicoldgicos que calculan los niveles
de las variables. Los resultados infieren que, la motivacion y satisfaccion laboral tiene
una relacion estadisticamente significativa, y esto a raiz de que la correlacion es
directamente proporcional.

Massella (2018), en su tesis “Correlacion entre Motivacion y satisfaccion laboral en un
grupo de colaboradores que trabajan por contratos indefinidos y temporales en una
empresa de Guatemala”, de la Universidad Rafael Landivar. Se resalta que, en la
investigacion se analizé la relacién entre motivacion laboral y satisfaccion laboral.
Concluyendo que permanece una relacién estadisticamente significativa entre las
dimensiones e indicadores de la motivacion laboral y satisfaccién laboral de los
trabajadores de la empresa.

Refiere Sum (2015), en su estudio denominado “Motivacion y desempefio laboral
del personal administrativo de la empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenago,
2015”; de la Universidad Rafael Landivar. La autora determind la influencia de la
motivacion en el desempefio laboral de los colaboradores. Conclusiones: La motivacion
afecta directamente el desempefio laboral de los socios administrativos de la empresa.
Asimismo, la prueba estandarizada "Escala de Motivacion Psicosocial” que se utiliza para
calcular el nivel de motivacion del personal rastrea diferentes factores, como la
aceptaciéon e integraciéon en la sociedad, el reconocimiento social, etc. los cuales son
aspectos de calificacion.

(Almeida, 2018), en su tesis titulada “Motivacion laboral y satisfaccion en los trabajadores

de la empresa Wong S.A. Lima — 2016” de la Universidad Autonoma del Peru; la autora
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analizé la correlacién que existe entre la motivacion laboral y la satisfaccion. En base a
ello, la investigacion fue descriptiva - correlacional, no experimental de corte transversal;
la poblacion estuvo conformada por 50 colaboradores, ademas, se aplico el cuestionario.
Referente a los resultados, se hall6 que existe asociacion entre motivacion laboral y
satisfaccion, lo que permite aseverar que, a un incremento en la motivacion laboral,
mayor sera la satisfaccién laboral, por ende, los colaboradores seran mas productivos.
Refiere Camargo (2017), en su tesis titulada “Motivacion y satisfaccion en el trabajo:
Caso de estudio Banca Comercial” de la Universidad Nacional San Agustin; dicha
investigacion planteé como objetivo general: determinar la relacion entre motivacion y
satisfaccion laboral. Concluyendo que existe asociacion positiva entre la motivacion y
satisfaccion. El estudio se abord6 tomando en cuenta la motivacion intrinseca, extrinseca
y sin Motivacion, para la satisfaccion laboral se consideraron cinco factores que son:
relacion hacia sus jefes, condiciones fisicas del ambiente de trabajo, participacion en las
decisiones, el trabajo y el reconocimiento.

Indica (Arrué, 2017), en su tesis titulada “La Motivacién y su relacién con la satisfaccion
laboral de los trabajadores de MiBanco, Banco de la Microempresa S.A., Agencia Matriz
Chiclayo” de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo; dicha investigacién plante6 como
objetivo general: analizar la relacién que existe entre la variable motivacion y la variable
satisfaccion laboral. Después de haber aplicado las encuestas la investigacion se
determiné la relacion existente entre las variables, mediante el Coeficiente Q de Yule,
identificandose una correlacion positiva.

Motivacién Laboral, Robbins y Judge (2013), citado por (Chavez, 2016) indica que “es un
proceso que afecta el comportamiento individual por medio de la intensidad, orientacion
y constancia de la energia para lograr un determinado objetivo” (p. 202).

La intensidad del comportamiento se refiere al esfuerzo que un sujeto pone para ejecutar
una acciéon. Empero, la intensidad no garantiza resultados inmejorables, por lo que es
necesario direccionar el esfuerzo hacia objetivos y metas claras. (Alban, 2015)
Asimismo, la motivacion laboral es un estado interno que puede activar y guiar los
pensamientos, y esta relacionado con los factores que pueden estimular, mantener y
orientar el comportamiento hacia la meta. (Marin y Pacencia, 2017)

Las corrientes tedricas de motivacion en las organizaciones se clasifican en:



Teoria de las necesidades: Maslow (1964), citado en (Pefia y Villon, 2018) catalogé la
motivacibn humana “orientandola respecto a la perspectiva intrinseca inherente al
individuo, estableciendo dos categorias:

Necesidades primarias, donde se encuentran dos niveles; necesidades fisiol6gicascomo:
“alimentacion, suefio y reposo, abrigo o deseo sexual; y necesidades de seguridaddonde
se intenta tener proteccién contra amenazas o peligros; denominandolas necesidades
basicas que buscan garantizar la supervivencia y seguridad de la persona’(Pefia y Villon,
2018, p. 183).

Necesidades secundarias: estan catalogadas en tres niveles: necesidades sociales,
estan relacionadas a la forma de desenvolverse de un individuo al interactuar con otros
individuos, donde se implican el aprecio, aprobacion, colaboracion, amistad y amor;
“necesidades de autoestima, es calificada como la apreciacion que el individuo realiza
de si misma; necesidades de autorrealizacion: la persona pretende desarrollar su
potencial y superarse como ser humano” (Pefia y Villon, 2018, p. 183).

La teoria de la equidad (Adams 1963; 1965) citado por (Revuelto, 2018) indica que esta
teoria "se centra en el efecto sobre la conducta de la percepcidén de equidad entre
esfuerzo y recompensa” (p.16), donde los colaboradores comparan sus esfuerzos vy
recompensas con sus colegas, buscando igualdad.

Teoria de las expectativas, Vroom (1979), citado por (Pefia y Villon, 2018), fundamenta
gue cada persona tiene tres determinantes de la motivacion para producir: los objetivos
personales que tienen la fuerza de voluntad para alcanzar las metas; la asociacion
percibida por las personas entre productividad y consecucion de metas y la habilidad del
ser para afectar su grado de productividad, refiriéndose a la individualidad y la movilidad
de las fuerzas motivadoras” (Pefna y Villon, 2018, p. 184).

Teoria del reforzamiento, forma parte de las “teorias no cognoscitivas u orientadas hacia
la modificacién del comportamiento organizativo” (Revuelto, 2018, p. 15), destacan los
trabajos de Skinner (1959), en el cual se estudia el comportamiento influenciado por el
entorno; sosteniendo que lo que afecta la conducta de los individuos son los reforzadores
gue aparecen como resultado de determinada conducta. Por esta razon, los individuos
responden de la manera deseada, si las realizan con un esfuerzo positivo, ya que las

recompensas son mayores.



Teoria del establecimiento de metas: planteado por Locke (1958), el cual indica que los
individuos fijan sus objetivos con el propésito de alcanzarlos. Cuando los individuos
ponen en practica el establecimiento de metas, es muy posible que se fijen metas
dificiles, porque se sentiran mas comprometidos con metas dificiles (Pefia y Villén, 2018).
Teoria de los Eventos Situacionales: Indica que la satisfaccion laboral esta en funcion “a
factores nombrados como caracteristicas y eventos situacionales” (Vargas, Vizzuett,
Amador, Becerra, y Villegas, 2018).

Teoria de la eficacia personal, propuesta por Albert Bandura (1977), refiere que la
motivacion esta determinada por el convencimiento que posee un individuo respecto a
sus habilidades para concretas determinada actividad. En ese sentido, cuando mas
eficacia tenga un colaborador, tiene mayor autoconfianza respecto a sus capacidades y
habilidades.

La teoria de McClelland: McClelland (1970) citado por (Pefa y Villbn, 2018), catalogé la
teoria fundamentado en el: logro, poder y afiliacién, indicando que una necesidad no
satisfecha ocasiona una tension promoviendo impulsos en el interior del individuo (Pefia
y Villon, 2018, p. 184).

Las dimensiones del estudio se basaron en la teoria de David McClleand, asimismo,
Robbins y Judge (2013), menciona que las dimensiones de la motivacién son:
Motivacién del logro: “el individuo desea crecer y desarrollarse” (Pefa y Villon, 2018, p.
184), segun Chiavenato (2014, p.246), es la necesidad del éxito competitivo, orientada a
la excelencia, persistencia y realizacion. Los indicadores de la motivacién de logro son:
Orientado a las metas, representa la ubicacion a la que apunta el comportamiento de las
personas, es decir, el propdsito u objetivo de realizar una actividad; Compromiso, es
efectuar las obligaciones encargadas, es decir un individuo comprometido es sumamente
responsable y cumple siempre con sus tareas; Excelencia, proporciona valor, calidad y
gran aprecio a un sujeto; Retroalimentacion, sirve para controlar y optimizar el
comportamiento individual. Por tanto, este proceso es casi aplicable a todos los procesos
gue implican la transformacién y adecuacion del sistema organizativo.

Motivacion de afiliacion: tiene que ver con la interaccion de los individuos en un ambiente
social (Pefa y Villon, 2018). De acuerdo a la teoria de McClelland, se motiva en la

pretension de tener relaciones interpersonales cercanas.



Por lo que, sus indicadores son: Comparierismo, se refiere a la relacion que se establece
con los comparfieros de trabajo; Trabajo en equipo, cuando los esfuerzos de sus
integrantes brindan un rendimiento mayor con respecto a las contribuciones individuales.
(Robbins y Judge 2013); Cooperacion, esfuerzos y tareas orientadas a la consecucion
de un objetivo comun, en funcién de la participacion y el apoyo a actividades dirigidas a
un grupo de individuos; y Amistad, relacién y vinculo de afecto que se forman entre dos
individuos.

Motivacion de poder: surge del deseo de influir en los individuos y modificar las
circunstancias (Pefia y Villon, 2018), de acuerdo a la teoria de McClelland se basa en la
necesidad de concebir que terceros tengan un comportamiento que no se podria lograr
con otro medio. Pues, Chiavenato (2014) indica que es el impulso de los individuos por
influenciar, dirigir y manejar a otros individuos, orientando a los individuos a ser mas
competitivos, ademas estan encaminadas a ejercer influencia en el desempefio de las
actividades.

Por lo que, los indicadores de la motivacion de poder son: influencia, habilidad
encaminada al control de las personas y las situaciones; prestigio, se relacionan con la
reputacion, la notoriedad y los beneficios que puedan tener los individuos, y competencia,
se refieren a las sapiencias, capacidades, pensamientos, caracter y valores, necesarios
para la consecucién de objetivos.

Satisfaccion laboral, segun “La motivaciéon hace referencia a las aspiraciones de los
empleados, mientras que la satisfaccién se relaciona con el grado de cumplimento de las
aspiraciones” (Revuelto, 2018, p. 14).

Katzell (1964) citado en Melid y Peir6 (2015), se refiere a la percepcion y evaluacién que
realiza un colaborador sobre su trabajo, “la satisfaccion constituye un sentimiento frente
al trabajo y las derivaciones que de este se originan para el sujeto” (Revuelto, 2018, p.
14).

Acorde con las definiciones esbozadas, se puede inferir que la satisfaccion laboral es el
resultado de los componentes motivacionales, emocionales, actitudinales, cognitivos y
comportamentales concerniente a la interaccion de un ambiente organizacional en
particular, teniendo en cuenta situaciones y factores afines con los salarios, supervision,

constancia del empleo, condiciones de trabajo, oportunidades de ascenso,



reconocimiento, evaluacion del trabajo, relaciones sociales, resolucion rapida de los
motivos de queja, tratamiento justo por parte de los jefes o encargados de area y otros
conceptos similares. (Wisniewski, Schunk, Martinez, & Misue, 2015)

Cabe mencionar, que satisfaccion laboral es un factor transcendental en el espacio del
centro laboral, dado que existen diversos estudios que tienen relacién directa con las
variables en estudio, con el rigor de establecer multiples factores que interceden en el
bienestar de los individuos en su entorno laboral, asi como instituir la influencia de la
satisfaccion en el desempefio de los individuos en sus respectivos puestos laborales.
Todo ello reconoce que, la satisfaccion laboral origina significativos aspectos afines con
los colaboradores y entidades, desde el desempefio laboral hasta la salud y calidad de
vida.

Teorias de la satisfaccion laboral:

Teoria de los dos factores de Herzberg: el rendimiento de los individuos fluctia de
acuerdo al grado satisfaccion. Primeramente, definié unos potentes insatisfactores
denominados, factores de higiene, ya que, son precisos para conservar un nivel prudente
de motivacion en los colaboradores. Posteriormente, precis6 que los factores
motivacionales son los que operan para crear motivacion (Vargas, Vizzuett, Amador,
Becerra, y Villegas, 2018).

La teoria Z planteada por Ouchi (1982), cuenta con procesos de gestidon japoneses, a fin
de alcanzar algunos logros similares, se tienen tres principios: confianza, cuidado de las
relaciones humanas y relaciones sociales agradables.

Teoria de March y Simén (1958), refiere que la motivacion aparece al atravesar un estado
de insatisfaccion, produciendo un impulso de investigacién de opciones para confrontar
ese estado.

Lateoria X/Y planteada por McGregor en 1960, donde indica que un ambiente de libertad,
permite participaciones agiles. McGregor compara la Teoria X, la cual dice quelos
individuos no gustan de su trabajo por lo que son obligadas, supervisadas y controladas
para poder efectuar las metas de la organizacién (Madero y Rodriguez, 2018); la Teoria

Y, indica que los individuos poseen un interés intrinseco, actuando por iniciativa propia.



Teoria de Contingencia, planteada por Lorsch y Morse (1974), sostiene que los
colaboradores tienen variadas necesidades por cubrir dentro de la organizacion,
buscando la competencia. Es decir, la satisfaccion se incrementa cuando el estimulo de
competencia da como resultado incremento en el desempeio del colaborador en la
institucion.

Teoria de Lawler y Poter (1967), indica que la satisfaccion laboral se evalua de acuerdo
al valor de las retribuciones que se adquieren en el trabajo, es importante distinguir entre
la: Recompensa intrinseca, relacionada con cubrir necesidades de autorrealizacion; y la
recompensa extrinseca: controlada por la empresa, encontrandose el salario,
promociones, ascensos, status, etc.

Por su parte, Revuelto (2018) y Robbins y Judge (2013), coinciden que las dimensiones
o factores que estudia la satisfaccion laboral son:

Factor motivacional o intrinseco, “tienen que ver con la propia realizacién de un, pueden
considerarse recompensas autoconcedidas” (Revuelto, 2018, p. 17), estan asociados
con el propio individuo y las percepciones de su propio trabajo trabajo (Nogueira y Alves,
2019). Los indicadores de la satisfaccion intrinseca son:

Realizacion, busqueda del desarrollo pleno del individuo, orientado a la satisfaccion de
la su propia vida; Reconocimiento, es la complacencia respecto al agradecimiento, o
recompensas atribuidas por el trabajo realizado en la institucion; Responsabilidad, es el
desempeiio de las funciones asignadas y el crecimiento personal, la busqueda
incansable del desarrollo de habilidades y conocimientos tiene como objeto causar el
crecimiento y desarrollo de los trabajadores.

Factores Higiénicos o Extrinsecos, estan relacionados al ambiente laboral, se considera
el seguimiento del trabajo, sueldo, politicas de la organizacion y condiciones de trabajo
(Robbins y Judge, 2013). Los indicadores de la satisfaccion extrinseca son:
Condiciones de trabajo, son recursos externos que intervienen en la realizaciéon de las
labores.

Remuneracion, es la retribucién que adopta el colaborador por la practica de las labores,
detallada en un contrato, suele ser econdémica o en bienes que la persona recibe como
contraprestacion.

Beneficios, aspecto positivo que se hace o se recibe.
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Relaciones Interpersonales, se da cuando dos 0 mas personas interactian dentro de una
organizacioén, estas pueden favorecer el desempefio de las acciones y la adaptacion de
los colaboradores.

Todo lo mencionado, es lo minimo que la organizacién espera que sus colaboradores,
pues toda organizacién busca que sus colaboradores internos se desempefien de
manera confiable las tareas asignadas y con las pautas establecidas, ademas de que
sigan las normas determinadas para administrar el sitio de trabajo de manera optima.
Enfoques de la satisfaccion laboral

Segun (Pujol & Dabos, 2018), se tienen tres enfoques:

Enfoque situacional: este enfoque considera que las instituciones donde labora un
individuo componen situaciones fuertes que influyen sobre sus actitudes,
comportamientos y felicidad.

Este enfoque se basa en el concepto de fuerza situacional, el cual indica que el contexto
psicolégico, resultan preponderantes segun el nivel en el que guian a un individuo en la
construccion de eventos encaminados a fines comunes, con resultados mas adecuados
para el individuo, ya sea en comportamientos y habilidades que incrementen la
satisfaccion laboral.

En ese sentido, las situaciones organizacionales fuertes, facilitan el comportamiento y
respuesta adecuada de los colaboradores, las situaciones débiles, no conducen al
desarrollo de una determinada actitud o comportamiento apropiado en el colaborador.
Enfoque disposicional, este enfoque considera que los seres humanos tienen estados
mentales que no pueden observarse, estos se conocen como disposiciones, estos tienen
un alto grado de persistencia a lo largo de la vida del individuo, con bases genéticas y
neuropsicolégicas, que sugestionan el comportamiento y actitudes del individuo, en
distintas situaciones organizacionales.

Es asi, que las personas con disposiciones mas positivas (mayor afectividad)
generalmente, interpretan mas objetiva y positivamente los sucesos de su vida,
reaccionando favorablemente, es asi que, aunque la organizacion sea deébil, sus
disposiciones guian la manera de como el individuo percibe las particularidades de su

trabajo.
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Enfoque interaccionista: este enfoque, a diferencia de los dos anteriores, considera que
las actitudes y comportamientos de los individuos, es la consecuencia de la interaccién
individuo — contexto, bajo esta premisa, los seres humanos se ajustan a los
requerimientos de su trabajo, pero manteniendo su individualidad.

Sin embargo, no existe suficiente evidencia empirica en favor de este enfoque, ya que la
mayoria de las investigaciones, privilegian de alguna manera alguno de los dos enfoques

iniciales.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo Aplicada, porque precisa la aplicacion de los conocimientos adquiridos,
posteriormente de realizar y simplificar la practica asentada en investigacién (Hernandez,
et al., 2014).

Disefio No experimental - transeccional, porque las variables a estudiar no son
manipuladas deliberadamente y este fendbmeno se ha observado en el medio natural’
(Hernandez, et al., p. 152).

Enfoque Cuantitativo, pues Salgado (2018) indica que en dicho enfoque se recoge y
analiza datos cuantitativos sobre variables y estudia las propiedades y fendémenos
cuantitativos.

Nivel Correlacional, puesto que es un tipo de investigacién no experimental en la cual se
miden dos variables y establecen una relacion estadistica entre las mismas (correlacion),
sin necesidad de incluir variables externas para llegar a conclusiones relevantes.
(Salgado, 2018)

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Motivacion Laboral

“La motivacion hace referencia a las aspiraciones de los empleados, mientras que la
satisfaccion se relaciona con el grado de cumplimento de las aspiraciones” (Revuelto,
2018, p. 14).

Variable dependiente: Satisfaccion

Robbins y Judge (2013), citado por (Chavez, 2016) indica que “es un proceso que afecta
el comportamiento individual por medio de la intensidad, orientacion y constancia de la

energia para lograr un determinado objetivo” (p. 202).
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Tabla 1. Operacionalizacion de la variable independiente

Variable: Evaluacion crediticia

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
“La motivacion hace Hace referencia a la
: 1-3
referencia 2 1as  capacidad que tiene L c Sk 45
aspiraciones de los Motivacion de ompromiso 710
empleados, una empresa de logro Retroalimentacién
mientras que la mantener implicados
satisfaccion s a sus empleados Compafierismo 111“1;'
i A% Trabajo en equipo N :
relaciona con el para ofrecer el Motivacion de Coi) eracicc"m 19-20 Ordinal
grado de " . afiliacion pe N
Motivacion cumplimento de las Maximo rendimiento Amistad -2 Muy Inadecuado
laboral aspiraciones” y conseguir asi, los =1
(Revuelto, 2018, p. ohictivo: Inadecuado = 2
S -
14) ) _ L Influencia 25-26 Regular = 3
empresariales Motivacion de Prestigio y status 27-23 Adecuado = 4
- o
marcados por la poder Competencia 29530 Muy Adecuado
organizacion =5
Tabla 2. Operacionalizacion de la variable dependiente
Variable: Satisfaccion
Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
Variable Conceptual Operacional Medicion
Robbins. v Judge Es la actitud general gealizacilénA ) ;':0
: : i econocimiento -
(201’3), citado por ge |a persona en S:tat!sfacmon Responsahiidad 1-18
(Chavez, 2016) ” naeca Crecimiento personal 7-2
b ¢ relacion  con  su p
indica que “es un )
proceso que afecta trabajo y depende
el comportamiento de diversos factores Ordinal
individual por medio . . Condicié ; 22-24
: ; osociales. ondicién de trabajo
de la intensidad, PS'C0S0C@E Satisfaccion Remuneracién 254t Muy Inadecuado
Satisfaccion  orientacion y extrinseca Beneficios ‘53‘029 =1

constancia de Ia
energia para lograr
un determinado
objetivo” (p. 202).

Relacicnes interpersonales

Inadecuado = 2
Regular=3
Adecuado =4
Muy Adecuado
=5
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3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacién: Compuesta por 35 colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de
Crédito del Pera.

Muestra: Se estudio al total de la poblacion, es decir, a los 35 colaboradores.

Muestreo: No probabilistico de tipo censal, puesto que, la muestra fue toda la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se manejé como técnica a las encuestas y como instrumento el cuestionario, el cual sera

aplicado a los colaboradores del area de estudio, dicho cuestionario fue disefiado

considerando los indicadores, el primer cuestionario apoya a resaltar el nivel de

motivacion y el segundo coadyuva a conocer el nivel de satisfaccion laboral que perciben

los colaboradores.

Referente a la recoleccion de datos y procesamiento de datos, se utilizé el programa

estadistico SPSS Statistics 25 (Statistical Package for Social Sciencies).

3.5. Procedimientos

Los datos de la investigacion se trabajaron con un nivel de confianza del 95%.

El plan de recoleccion y procesamiento de datos sera la siguiente:

1

Consentimiento informado, se pidi6 la autorizacion del area de auditoria y se informé

el dia de larealizacion de la encuesta

2. Recoleccién de datos, se procedio a realizar las encuestas

3. Sistematizacion de datos: se procesaron los datos en el paquete estadistico SPSS

Statistics 25.

Verificacion del procesamiento. Se verifico si se estaba realizando de manera
adecuada el procesamiento de datos.

Procesamiento de datos: Se proceso la base de datos.

Plan de tabulacion de datos, se procedio a interpretar los datos, de acuerdo a las
valoraciones del instrumento.

Presentacion de resultados: Se hizo uso de tablas y gréficos, ademas se presentaron

e interpretaron los datos, respondiendo a los objetivos planteados.
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3.6. Método de analisis de datos

Quezada (2014), manifiesta que el software Statital Packet for Social (SPSS) ofrece una
modelacion estadistica, que va desde lo mas complejo, para que se pueda crear modelos
de forma interactiva, y asi utilizar técnicas analiticas, acreditadas y probadas (p.15). Por
ello el software permite recoger los datos y vaciarlos, facilitando la toma de decisiones,
ademas de verificar si lo que se investiga tiene relacion o no. En el método de andlisis
se encontrara:

Significancia Bilateral: que permiti6 aceptar o rechazar una hipotesis formulada
anticipadamente sobre el parametro desconocido de esa poblacion.

3.7. Aspectos éticos

La investigacién tuvo en cuenta con total sinceridad y credibilidad los resultados
obtenidos, respetd la propiedad intelectual de los autores por las opiniones politicas
religiosas, morales de encargo social politica y juridica como el respeto al secreto de
proteger la identificacion de los individuos revelando honestidad en colaboracién de este

estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Fiabilidad del instrumento aplicado
Tabla 3. Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
Motivacion 0,949 30
Satisfaccion laboral 0,924 30

Fuente: Elaboracion propia.

Para conocer la fiabilidad del instrumento se determiné el alpha de Cronbach, el cual dio
0,949 para el instrumento de motivacion y 0,924 para satisfaccion laboral, por lo que se
afirma que los instrumentos fueron fiables y por ende proporcionan informacién confiable

para la investigacion.

4.2. Resultados de los objetivos

Tabla 4. Nivel de la variable motivacion

Motivacion f %
Muy inadecuado 1 2,9%
Inadecuado 3 8,6%
Regular 28 80,0%
Adecuado 3 8,6%
Muy adecuado 0 0,0%
Total 35 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1. Nivel de la variable motivacion
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Fuente: Elaboracién propia.
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Andlisis e interpretacion:

La tabla y figura, muestran el nivel de motivacion de los colaboradores, en el cual se
observa que un 80% de colaboradores tienen un nivel regular, seguido de un 8,6%
guienes tienen un nivel adecuado e inadecuado y un 2,9% quienes presentan un nivel

muy inadecuado de motivacion.

Tabla 5. Dimensién motivacion de logro

Dimensiones de Motivacion f %

Motivacion de logro Muy inadecuado 1 2,9%
Inadecuado 3 8,6%
Regular 28 80,0%
Adecuado 3 8,6%
Muy adecuado 0 0,0%
Total 35 100,0%

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 2. Dimensién motivacion de logro
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Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis e interpretacion:
La tabla y figura, muestra que un 80% de colaboradores tienen un nivel regular en la
primera dimension de la variable independiente, seguido de un 8,6% quienes tienen un

nivel adecuado e inadecuado y un 2,9% quienes tienen un nivel muy inadecuado.
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Tabla 6. Dimensién motivacion de afiliacion

Dimensiones de Motivacion f %

Motivaciéon de Muy inadecuado 2 5,7%

afiliacion Inadecuado 3 8,6%
Regular 26 74,3%
Adecuado 4 11,4%
Muy adecuado 0 0,0%
Total 35 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3. Dimensién motivacion de afiliacion
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Fuente: Elaboracidn propia.

Analisis e interpretacion:

La tabla y figura, muestra que un 74,3% de colaboradores tienen un nivel regular en la
segunda dimension de la variable independiente, seguido de un 11,4% quienes tienen
un nivel adecuado, mientras que un 8,6% quienes tienen un nivel inadecuado y un 5,7%

guienes tienen un nivel muy inadecuado.
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Tabla 7. Dimension motivacion de poder

Dimensiones de Motivacion f %

Motivacion de poder  Muy inadecuado 0 0,0%
Inadecuado 5 14,3%
Regular 28 80,0%
Adecuado 2 5,7%
Muy adecuado 0 0,0%
Total 35 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4. Dimensién motivacién de poder
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Fuente: Elaboracidn propia.

Analisis e interpretacion:
La tabla y figura, muestra que un 80% de colaboradores tienen un nivel regular en la
tercera dimension de la variable independiente, seguido de un 14.3% quienes tienen un

nivel inadecuado y un 5,7% quienes tienen un nivel inadecuado.
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Tabla 8. Nivel de la variable Satisfaccion laboral

Satisfaccion laboral f %
Muy baja 0 0,0%
Baja 4 11,4%
Regular 29 82,9%
Alta 2 5,7%
Muy alta 0 0,0%
Total 35 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5. Nivel de la variable satisfaccién laboral
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Fuente: Elaboracién propia.

Andlisis e interpretacion:

Se muestra el nivel de la variable dependiente, donde un 82,9% tienen un nivel regular,
seguido de un 11,4% que indicaron que tienen una satisfaccion baja, un 5,7%
manifestaron tener una satisfaccion laboral alta. Dichos resultados reflejan que, dicha
variable se da de manera regular, reflejandose en sus dimensiones satisfaccion

intrinseca y extrinseca.
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Tabla 9. Dimensién satisfaccion intrinseca

Dimensiones de Satisfaccién laboral f %

Satisfaccion Muy baja 0 0,0%

intrinseca Baja 4 11,4%
Regular 28 80,0%
Alta 3 8,6%
Muy alta 0 0,0%
Total 35 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6. Nivel de la variable satisfaccion intrinseca
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Fuente: Elaboracion propia.
Analisis e interpretacion:
La tabla y figura, muestran el nivel de la primera dimension de la variable dependiente,
donde un 80% tienen un nivel regular, seguido de un 11,4% que indicaron que tienen una
satisfaccion baja, un 8,6% manifestaron tener una satisfaccion alta. Dichos resultados
reflejan que, dicha dimension se da de manera regular, reflejandose en la realizacién,

reconocimiento, responsabilidad y crecimiento personal.
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Tabla 10. Dimensién satisfaccion extrinseca

Dimensiones de Satisfaccién laboral f %

Satisfaccion Muy baja 0 0,0%

extrinseca Baja 4 11,4%
Regular 25 71,4%
Alta 6 17,1%
Muy alta 0 0,0%
Total 35 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7. Nivel de la variable satisfaccion extrinseca
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Fuente: Elaboracion propia.
Analisis e interpretacion:
Se muestra muestran el nivel de la segunda dimension de la variable dependiente, donde
un 71,4% tienen un nivel regular, seguido de un 17,4% que indicaron que tienen una
satisfaccion baja, un 11,4% manifestaron tener una satisfaccion alta. Dichos resultados
reflejan que, dicha dimension se da de manera regular, reflejandose en la condicion de

trabajo, remuneracion, beneficios y relaciones interpersonales.
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Estadistica inferencial

Para responder a los objetivos planteados se efectud la prueba de hipétesis empleando
el estadigrafo Tau-b de Kendall, pues dicho coeficiente de correlacion fue apropiado para
estudiar la relacion de variables ordinales, asimismo, se utilizé6 dicho coeficiente por

tratarse de variables ordinales.

Tabla 11. Tabla cruzada de motivacion y satisfaccion laboral

Motivacion
Muy Inadecuado Regular Adecuado Total
Inadecuado
Satisfaccion Baja f 1 3 0 0 4
laboral % 100,0% 100,0% 0,0% 0,0% 11,4%
Regular f 0 0 28 1 29
% 0,0% 0,0% 100,0% 33,3% 82,9%
Alta f 0 0 0 2 2
% 0,0% 0,0% 0,0% 66,7% 5,7%
Total f 1 3 28 3 35
% 100,0% 100,0% 100,0%0 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracidn propia.

Analisis e interpretacion:

Se aprecia que el 100% de colaboradores que tuvieron un nivel regular en la variable
independiente presentaron un nivel regular en la variable dependiente, ademas el 100%
de los que tuvieron un nivel inadecuado en la variable independiente, indicaron tener un
nivel bajo en la variable dependiente, asimismo, el 66,7% de los colaboradores que
tuvieron un nivel adecuado en la variable independiente, tienen un alto nivel en la variable
dependiente. Demostrando que, a mayor nivel en la variable independiente, se
incrementa el nivel de la variable dependiente.

Tabla 12. Efecto de la motivacion en la satisfaccion laboral

Valor Error T Significacion
estandar aproximada aproximada
asintotico

Ordinal por Tau-b de ,919 ,069 3,175 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 35

Fuente: Elaboracion propia.

Donde:
Prueba estadistica: Tau-b de Kendall, por tratarse de variables categéricas ordinales
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Regla de decision: Sip valor = Sig. (bilateral) < 0.05 no se acepta Ho

Ho: La motivacion no tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral de los colaboradores
de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Pera de la ciudad del Cusco, 2020.

Ha: La motivacion tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral de los colaboradores de
la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del Cusco, 2020.
Analisis e interpretacion:

Los resultados muestran que, existe relacion significativa entre las variables, puesto que,
la significacion es Sig. (bilateral) = 0,001. El valor del coeficiente de Tau-b de Kendall =
0,919 sefiala que la relacion es directa (tiene signo positivo); en base a todo lo anterior
se afirma que la motivacion tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral.

Tabla 13. Tabla cruzada de motivacion de logro y satisfaccion laboral

Motivacioén de logro

Muy Inadecuado Regular Adecuado Total
Inadecuado
Satisfaccion  Baja f 1 3 0 0 4
laboral % 100,0% 100,0% 0,0% 0,0% 11,4%
Regular f 0 0 28 1 29
% 0,0% 0,0% 100,0% 33,3% 82,9%
Alta f 0 0 0 2 2
% 0,0% 0,0% 0,0% 66,7% 5,7%
Total f 1 3 28 3 35
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion:

Se aprecia que el 100% de los colaboradores que tuvieron un nivel regular de motivacion
de logro, presentaron un nivel regular en la variable dependiente, ademés, el 100% de
los que tuvieron un nivel muy inadecuado de motivacién de logro, indicaron tener una
baja en la variable dependiente, asimismo, del 100% de los colaboradores que tuvieron
un nivel inadecuado de motivacion de logro, indicaron tener un bajo nivel en la variable
dependiente, empero, el 66,7% de los que tuvieron un nivel adecuado de motivacion,
tienen un nivel alto en la variable dependiente. Mostrando que, a mayor motivacion de

logro, se incrementa la variable dependiente.
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Tabla 14.
Efecto de la motivacion de logro en la satisfaccion laboral

Valor Error estandar T aproximada  Significacion

asintotico aproximada
Ordinal por Tau-bde ,919 ,069 3,175 ,001
ordinal Kendall
N de casos validos 35

Fuente: Elaboracidn propia.

Donde:

Prueba estadistica: Tau-b de Kendall, por tratarse de variables categéricas ordinales
Regla de decision: Si p valor = Sig. (bilateral) < 0.05 no se acepta Ho

Ho: La motivacion de logro no tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del
Cusco, 2020.

Ha: La motivaciéon de logro tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del
Cusco, 2020.

Analisis e interpretacion:

Los resultados revelan que, prevalece una relacién significativa entre las variables
estudiadas, pues la significacién es Sig. (bilateral) = 0,001. Asimismo, el valor del
coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,919 indica que la dependencia es directa (tiene signo
positivo); por lo que, se afirma que la motivacién de logro tiene efecto positivo en la
variable dependiente.

Tabla 15.

Tabla cruzada de motivacién de afiliacion y satisfaccion laboral

Motivacion de afiliacion

Muy Inadecuado  Regular Adecuado Total
Inadecuado
Satisfaccion Baja f 2 2 0 0 4
laboral % 100,0% 66,7% 0,0% 0,0% 11,4%
Regular f 0 1 26 2 29
% 0,0% 33,3% 100,0%  50,0% 82,9%
Alta f 0 0 0 2 2
% 0,0% 0,0% 0,0% 50,0% 5,7%
Total f 2 3 26 4 35
% 100,0% 100,0% 100,0%  100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracién propia.
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Andlisis e interpretacion:

Se aprecia que el 100% de los colaboradores que obtuvieron un nivel regular de
motivacion de afiliacién, presentaron un nivel regular en la variable dependiente, el 100%
de los que tuvieron un nivel muy inadecuado de motivacion de afiliacion, indicaron tener
un nivel bajo en la variable dependiente, el 66.7% de los que tuvieron un nivel inadecuado
de motivacion de afiliacion, indicaron tener un nivel bajo en la variable dependiente, el
50% de los que tuvieron un nivel adecuado de motivacion de afiliacion, tienen una alta
satisfaccion laboral. Mostrando que, a mayor motivacion de afiliacion, se incrementa el
nivel de la variable dependiente.

Tabla 16.
Efecto de la motivacion de afiliacion en la satisfaccion laboral
Valor Error estdndar T aproximada Significacion
asintotico aproximada
Ordinal por Tau-bde ,809 ,091 3,167 ,002
ordinal Kendall
N de casos validos - 35

Fuente: Elaboracién propia.

Donde:

Prueba estadistica: Tau-b de Kendall, por tratarse de variables categoricas ordinales
Regla de decision: Sip valor = Sig. (bilateral) < 0.05 no se acepta Ho

Ho: La motivacion de afiliacion no tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del
Cusco, 2020.

Ha: La motivacion de afiliacion tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del
Cusco, 2020.

Andlisis e interpretacion:

Los resultados muestran que, la motivacion de afiliacién se relaciona significativamente
con la variable dependiente, ya que la significacion es Sig. (bilateral) = 0,002 y por tanto
menor de 0,05. El valor del coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,809 sefiala que la relacion
es directa (tiene signo positivo); por lo que se afirma que la motivacion de afiliacion tiene

efecto positivo en la variable dependiente.
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Tabla 17.
Tabla cruzada de motivacién de poder y satisfaccion laboral

Motivacion de poder

Inadecuado Regular Adecuado Total
Satisfaccion Baja f 4 0 0 4
laboral % 80,0% 0,0% 0,0% 11,4%
Regular f 1 27 1 29
% 20,0% 96,4% 50,0% 82,9%
Alta f 0 1 1 2
% 0,0% 3,6% 50,0% 57%
Total f 5 28 2 35
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%

Fuente: Elaboracidn propia.

Analisis e interpretacion:

El 96.4% de los colaboradores que tuvieron un nivel regular de motivacién de poder,
presentaron un nivel regular de la variable dependiente, el 80% de los que tuvieron un
nivel muy inadecuado de motivacion de poder, indicaron tener un nivel bajo en la variable
dependiente, el 50% de los que tuvieron un nivel adecuado de motivacion de poder
tuvieron un nivel alto en la variable dependiente. Mostrando que, a mayor motivacion de
poder, se incrementa el nivel de la variable dependiente.

Tabla 18.
Efecto de la motivacion de poder en la satisfaccion laboral
Valor Errorestandar T Significacion
asintético aproximada aproximada
Ordinal por Tau-bde ,764 ,128 2,785 ,005
ordinal Kendall
N de casos validos 35

Fuente: Elaboracion propia.

Donde:

Prueba estadistica: Tau-b de Kendall, por tratarse de variables categéricas ordinales
Regla de decision: Sip valor = Sig. (bilateral) < 0.05 no se acepta Ho

Ho: La motivacion de poder no tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del
Cusco, 2020.

28



Ha: La motivacion de poder tiene efecto positivo en la satisfaccion laboral de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del
Cusco, 2020.

Andlisis e interpretacion:

Los resultados muestran que, si existe relacion significativa entre motivacion de poder y
la variable dependiente, ya que la significacion es Sig. (bilateral) = 0,005. El valor del
coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,764 sefala que la relacion es directa (tiene signo
positivo) ademas la relacion es moderada; por lo que, se asevera que la motivacién de

poder tiene efecto positivo en la de la variable dependiente.
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V. DISCUSION

En el presente estudio se determiné el efecto de la motivacion laboral en la satisfaccion
de los colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad
del Cusco, 2020, para ello se plante6 la metodologia donde el tipo de investigacion fue
aplicada, disefio no experimental — transeccional y descriptiva-correlacional, esto debido
a gque considera a la variable independiente y dependiente, y por ende, a sus respectivas
dimensiones.

Cabe mencionar que, en la actualidad, las entidades que atraviesan un cambio en su
organizacion, preparan a sus colaboradores, frente a los posibles cambios bruscos que
pueden suscitarse durante este proceso; empero, no todas las organizaciones
comprenden la trascendencia de esta preparacién previa, por lo que, conocer la
motivacion laboral y la satisfaccion, puede favorecer la obtencion de los resultados
deseados para la organizacion después de un cambio organizacional. (Nogueira & Alves,
2019)

Cabe resaltar que, en el orden organizacional, la motivacion es determinado como un
elemento que afecta netamente al desempefio laboral. Puesto que, los colaboradores se
comportan de manera particular, acorde al grado de motivacion que tenga. Es por ello
que, (Madero & Rodriguez, 2018) infieren que los sujetos que cuenten con una
motivacion excelsa expresan un Optimo desempefio por medio del compromiso,
responsabilidad y voluntad que emplean para realizar sus actividades, es asi que se
puede observar el grado de caracterizacion de los individuos en relacién a los objetivos
institucionales.

La Motivacién, segin Robbins y Judge (2013), citado por (Chavez, 2016) “es un proceso
gue afecta el comportamiento individual a través de la intensidad, direccion y persistencia
del esfuerzo para lograr un determinado objetivo” (p. 202). Asimismo, puede activar y
guiar los pensamientos, y esta relacionado con todos los factores que pueden estimular,
mantener y orientar el comportamiento hacia la meta. (Marin y Pacencia, 2017)
Satisfaccion laboral, segun Katzell (1964) citado en Melid y Peir6 (2015), se refiere a la
valoracion, sea positiva 0 negativa que realiza un colaborador sobre su entorno laboral.
Por lo mismo Robbins (2005), indica que es la actitud compartida de un individuo sobre

su trabajo, (Citado por Arbaiza, 2010, p.182). Es asi que, teéricamente se establece una

30



relacion entre las variables en estudio, por lo que se avala la metodologia descriptiva-
correlacional.

Para responder al objetivo, se aplicé dos cuestionarios a 35 colaboradores de la Agencia,
los cuales consideraron las dimensiones de motivacion y la dimension dependiente.
Respecto al instrumento de motivacion, las dimensiones e indicadores se fundamentaron
en la teoria de McClleand citado en Robbins y Judge (2013), quien indica que la
motivacion abarca la motivacién de logro, la motivacion de afiliacion y la motivacion de
poder.

En cuanto al instrumento de satisfaccion laboral, las dimensiones e indicadores se
basaron en la teoria de Lawler y Poter (1967), quienes indican que la satisfaccién se
mide como el valor de las distinciones que se alcanzan o adquieren por la labor
ejecutada, distinguiéndose entre la: Recompensa intrinseca, congruente con la
satisfaccion de necesidades de autorrealizacion; y la recompensa extrinseca: controlada
por la empresa, encontrandose el salario, promociones, ascensos, status, etc. (Jeremias
y Alves, 2019)

Los principales hallazgos fueron:

Respecto al objetivo general, se hallé que los colaboradores adquirieron un nivel regular
de motivacion, pues presentaron un nivel regular de satisfaccién laboral, asimismo, existe
una relacién significativa entre motivacion y satisfaccion laboral, ya que la significacion
es Sig. (bilateral) = 0,001. EIl valor del coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,919 sefiala
gue la relacién es directa (tiene signo positivo); Mostrando que, a mayor motivacion, se
incrementa la satisfaccion laboral.

Desde el enfoque situacional (Pujol & Dabos, 2018), podemos considerar que la
institucion del presente estudio, posee un contexto situacional que brinda una motivacion
media, reflejandose esto en el grado medio de satisfaccion laboral de los colaboradores.
Una investigacion comparable, fue la de Castillo (2019), quien determind que existe una
relacion entre la motivacién y la satisfaccion laboral, los resultados obtenidos indican que
la variable motivacion y satisfaccion tiene una correlacion directamente proporcional,
asemejandose a la presente investigacion.

Otra investigacion fue la de Camargo (2017), donde se pudo identificar la asociacion

entre motivacion y satisfaccion laboral entre los trabajadores del &rea de Cobranza -

31



Banca Minorista del banco lider. Teniendo resultados similares a la presente
investigacion. Sin embargo, la investigaciéon de Camargo (2017), abordé cinco factores
para estudiar la satisfaccion de sus trabajadores: satisfaccion con la relacion de sus
superiores, con el entorno fisico del trabajo, con su participacién en las decisiones, con
su trabajo propiamente dicho y con el reconocimiento, los cuales difieren del presente
estudio.

Respecto al primer objetivo especifico, se hallé que el 100% de los colaboradores que
tuvieron un nivel regular de motivacion de logro, presentaron un nivel regular de
satisfaccion laboral, asimismo, se encontré una relacion estadisticamente significativa
entre motivacion de logro y la variable dependiente, porque la significacion es Sig.
(bilateral) = 0,001. El valor del coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,919 sefiala que la
relacion es directa (tiene signo positivo). Evidenciandose que, a mayor motivacion de
logro, la variable dependiente incrementa significativamente.

La motivacién de logro, se fundamenta en la necesidad de logro, que es la necesidad del
éxito competitivo, orientada a la excelencia, persistencia y realizacion (Chiavenato, 2014,
p.246).

Por lo que estos resultados se aseveran con la investigaciéon de Massella (2018),
determind que hay una correlacion significativa entre reconocimiento laboral y
satisfaccion laboral de los colaboradores contratados por tiempo indefinido, ya que el

reconocimiento laboral, se relaciona con la motivacién del logro.

Respecto al segundo objetivo especifico, se encontrdé que el 100% de los colaboradores
gue tuvieron un nivel regular de motivacion de afiliacion, presentaron un nivel regular de
satisfaccion laboral, de igual manera, se hall6 que existe una relacion estadisticamente
significativa entre motivacion de afiliacién y satisfaccion laboral, ya que la significacion
es Sig. (bilateral) = 0,002. El valor del coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,809 sefiala
gue la relacién es directa (tiene signo positivo) ademas la relacion es fuerte. Mostrando
que, un incremento en la motivacion de afiliacion, se refleja en un aumento de la

satisfaccion laboral.

La motivacion de afiliacion, se basa en la necesidad de afiliacion, de acuerdo a la teoria

de McClelland (citado en Robbins y Judge, 2013, p.207), es la necesidad de poseer
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relaciones amigables y cercanas con otros individuos. Por lo que, los indicadores de la
necesidad de afiliacion son: compafierismo, trabajo en equipo, cooperacion, y amistad.
La investigacion de Sum (2015), infiere que la motivacion influye directamente en el
desempeiio laboral del personal administrativo de la empresa. Sin embargo, este estudio
considera la prueba ajustada “Escala de Motivaciones Psicosociales”, la cual se aplico
en el personal para calcular el nivel de motivacion, rastreando factores como son la
aceptacion y la integracion a la sociedad, el cual, a pesar de ser un instrumento distinto,
considero indicadores relacionados a la motivacion de afiliacion, asemejandose a la
presente investigacion.

Respecto al tercer objetivo especifico, se determiné que existe relacion estadisticamente
significativa entre motivacion de poder y satisfaccion laboral, ya que la significacion es
Sig. (bilateral) = 0,005. El valor del coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,764 sefiala que
la relacion es directa.

La motivacion de poder, se relaciona con la necesidad de poder, la cual se entiende como
el deseo que posee un individuo de influenciar, dirigir y controlar a otros individuos
(Chiavenato, 2014, p. 246). Esta necesidad sitla a las personas a ser profesionales con
las tareas establecidas en cada una de las &areas, ademéas estdn encaminadas a
influenciar sobre el nivel de desempefio. Por su parte (Almeida, 2018), hallo que existe
correlacion significativa entre ambas variables, de tal manera que, a mayor motivacion
de poder, mayor sera la satisfaccién laboral, asemejandose a la investigacion en

resultados y disefio.
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VI. CONCLUSIONES

1. La motivacion laboral tiene efecto positivo en la satisfaccién de los colaboradores
de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad del Cusco,
2020, con una significacion (p valor Sig. (bilateral)) = 0,001, y un valor del
coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,919 el cual indica que la relacién es directa
(tiene signo positivo).

2. La motivacién de logro tiene un efecto positivo en la satisfaccion de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Pera de la ciudad
del Cusco, 2020, con una significacion (p valor Sig. (bilateral)) = 0,001, y un valor
del coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,919 el cual indica que la relacion es directa
(tiene signo positivo).

3. La motivacion de afiliacion tiene un efecto positivo en la satisfaccion de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad
del Cusco, 2020, con una significacion (p valor Sig. (bilateral)) = 0,002, y un valor
del coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,809 el cual indica que la relacion es directa
(tiene signo positivo).

4. La motivacion de poder tiene un efecto positivo en la satisfaccion de los
colaboradores de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Pera de la ciudad
del Cusco, 2020, con una significacion (p valor Sig. (bilateral)) = 0,005, y un valor
del coeficiente de Tau-b de Kendall = 0,764 el cual indica que la relaciéon es directa

(tiene signo positivo).
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Alos directivos de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad
del Cusco, socializar los resultados de la investigacion, y establecer un plan de
trabajo que permita determinar estrategias para superar el nivel regular de
motivacion y satisfaccion laboral en los colaboradores.

2. Alos directivos de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad
del Cusco, realizar un taller o reunién con los colaboradores que permita conocer
las aspiraciones, deseos y metas de sus colabores y compartir las metas de la
organizacion, tratando de encontrar aspectos comunes entre las metas
individuales y las metas organizacionales y proponer acciones que permitan
cumplir con esos aspectos comunes, se recomienda que este taller se lleve a cabo
con un coach organizacional o un mentor que facilite los procesos durante la
sesion.

3. Alos directivos de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad
del Cusco, realizar un taller con los colaboradores que permita trabajar en valores
como compaferismo, trabajo en equipo, cooperacion, amistad y solidaridad, esto
a través de dinamicas como cambio de roles u otros que tengan una recompensa,
asimismo pueden establecer acciones periddicas que promuevan estos valores.

4. Alos directivos de la Agencia Diagonal del Banco de Crédito del Peru de la ciudad
del Cusco, realizar un taller con los colaboradores sobre competitividad, liderazgo,
influencia, prestigio y status y competencia, esto a fin de fortalecer la motivacién

de poder en los colaboradores e incrementar la satisfaccion laboral.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: ~ Motivacion Laboral v Satisfaccion de los colaboradores de la Agesncia Diagconal del Banco de Craedito
del Paerd de la civdad del Cusco, 20207
MMetodologia Tecnicas de
Problema Crbhjetivao Hipotesis Wariable de recoleccican e
Inwe stigacidn datos
Probxlema General Zrhjetivio Gerreral Hipdtesis General
DC=etermirnasr =|
=efecto de I=

SEM que medida 1=
Mot c iSn labcral
afect= =1 1=
satisfaccidn de los
colaboradores de
l= SAgencia
Oisgonal d=l Bancoc
de Crédito del Pend
e = ciudad del
Cusco, 20207

FProblemas
Especificos

1. iEn gus meaedida
l= motivacicn de
logrno afecta a la
satisfaccidn de los
colaboradores de
l= SAgencia
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e = ciudad del
Cusco, 20207

2. iEn gus medida
l= motivacicn de
gfiliciaon afecta a
la satisfaccionm de
o= colsborsdores
de = SAgencia
Chisgonal d=l Bancoc
de Credito del Pend

e = ciudad del
Cusco, 20207
2. fEn gus medids

l= motivacicn de

poder afecta a la
satisfaccidn de los
colaboradores de

l= SAgencia
Chisgonal d=l Bancoc
de Credito del Pend
e = ciudad del
Cwusco, 20207

motvacion laboral

en la satisfaccidn
e los
colaboradores de
I= A encia

Cimzgonal el
Banco de Credibo
el Perma de 1=
ciudad del Cusco,

2020

D bhjetivos

Especificos

1. Desterminar =l
=efecto de I=
rmeotinvacion e
logro =n Ia
satisfaccion e

los colsboradores
fal= l= Agencia
Chimzgonal =l
EBanco de Credito

el Perma de 1=

ciudad del Cusco,
=210

2. Determinar el

=fecto de Ia

meotivacion de

sfilisc iGm =n 1=

satisfaccidn de
los colaboradorses
fa L= l= Agencia
Cisgonal el
Banco de CrEdito

del Perma de 1=
ciudad del Cusco,
2020

2. Desterminar =l
=efecto de I=
meotivacion de
poder =n Ia

satisfaccion de
los colaboradorses
fal= l= Agencia
Chisgonal el
EBanco de Credito
el Perma de 1=
ciudad del Cusco,
2020

La meotinea c i
laboral tiene =fecto
Positieo = I=
satisfaccidn de los
colaboradores e
l= LSoemci=
Oisgonal d=l Banco
de Crédito del Perd
e Ila ciudad del
Cwusco, 2020

Hipotesis
Especificos

1. La meotivacion de

logro tiens L
efectos positivo =n
la sstisfaccion ds

los colaboaoradores
ds= l= LSoemci=
Oisgonal d=l Banco
de Credito del Perd
e Ila ciudad del
Cwsco, 2020

Z. La mwotivacidn de

afilimcion fiens un
efectos positivo =n
la =atisfaccidom de

los colaboaoradores
ds= l= LSoemci=
Oisgonal d=l Banco
de Credito del Perd

e Ila ciudad del
Cwusco, 2

2. La motihvacidn de
oder fiens L
efectos positivo =n
la sstisfacci de

los colaboaoradores
ds= l= LSoemci=
Oisgonal d=l Banco
de Credito del Perd
e =1 odad  del
Cwsco, 2020

wWariabhle
independiente:
Motivacion Lakboral

himeEnsiomes:

- rlotivac iam de
logro

- notivess idm de
sfilizc iGn

- nOtivss Sm de
poder

Wariable

dependiente:
Satisfaccidm
mensiones:

- Satisfacciam
intrinssca

- Satisfacciom
extninsacas

Tipro:
Aplicada

DV s o
D=sc niptiva
cornm=laciocmnal

Enfoogue:
Cuantitativo

DY sero:

| P
sxperirmeentaEl
transeccional

Poblacidgn:

35
colaboradores
Muesira:

35
colaboradores

Dratos tedricos
Tesis. liloros,
articulos wisualss
fisicos

Tecnicas

- Encuasta

Instrumentos
- Cuestionarioc




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Variable: Evaluacion crediticia

Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items Escala de
Conceptual Operacional Medicion
“La motivacién hace Hace referencia a la
i - . Metas 1-3
referencia 2 1as  capacidad que tiene L : 4B
aspiraciones de los Motivacion de Compromiso 7-10
empleados, una empresa de joqrg Retroalimentacién
mientras que la mantener implicados
satisfaccion S€ 3 sus empleados Companensmo 114- 112
i W Trabajo en equipo i ;
relaciona con el para ofrecer el Motivacion de J q p 19.20 Ordinal
grado de ™° " filiacion Cooperacion
Motivacion  cumplimento de las Maximo rendimiento Amistad 21-2 Muy Inadecuado
laboral aspiraciones” y conseguir asi, los =1
(Revuelto, 2018, p. objetivos e Inadecuado = 2
14). ; Motivacion d niiuencia 25-26 Regular=3
empresariales otivacion de Prestigio y status 27-28 Adecuado = 4
i 29-30
marcados por la poder Competenaa Muy Adecuado
=5

organizacion




Variable: Satisfaccion

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores ltems Escala de
Variable Conceptual Operacional Medicion
Robbins v Judge Es la actitud general Sealizaci.én. t ;:'0
- Sy econocimiento -
(2013), citado pOr o 5 persona en Satstaccion Responsabilidad 11-16
(Chavez 2016) Intrinseca o 17-21
SRR \ v relac[én con suU CreCImlentO peI'SOI'la|
indica que “es un _
proceso que afecta trabajo y depende
el comportamiento de diversos factores Ordinal
individual por medio . : Condicis : 22-24
L et sicosociales. ondicion de trabajo
de la intensidad, P Satisfaccion Remuneracion -2 Muy Inadecuado
Satisfaccion  orientacion y extrinseca Beneficios 283'029 =1
constancia de la Relaciones interpersonales Inadecuado = 2
energia para lograr Regular =3
un  determinado Adecuado = 4
objetivo” (p. 202). Muy Adecuado

=5




Estirmadola)

Mediantz =l presents cuestionario s= esta realzande un estudio a fin de Determinar el efects
de la motivacion laboral en ks satisfacoién de los colaboradores de ls Agenciz Diagonal de
Banco de Cradite del Perd de la ciuwdad del Cusco, 2020. Le soliciarmas responder con

sincendad al

sxclusivaments academicos.

siguient

Anexo 3: Cuestionario de motivacion

Leyenda

Muy Insdscuado

Inadecusdo

Regular

& cuestionario, la informzcidn obtenida serd utilizada para fines

Adscuado

| e a3] F2

Muy adecusdo

VARIAELE: Motivacion

Dimension Indicadores [ 1] 2] 3[4] 3
."|E
I-_,IZ ymo califica 2l interes que tiens usted pars el logro de sus metas
sborsles?
2 ;Como califica su nivel d2 metas alcanzadas?
3 ;Camo califica su nivel d= metas alcanzadas por pare de sus colegas?
4 | Usted conziders que sus metas propuestas son
a Cornpromise
E‘ 5 ; Coma califica su compromiss en ls realizacion de sus actividades?
= a i Coma califica su cormpromiso en 2l cumplimisnto de metas?
'E T ; Coma califica = grad-:- £ compromiso que tienen sus colegas y jefes?
-3 B i Como "3|If"3 &l nivel de compromiso que tiene en cusnte al logroe de
% [+ 1 nstiuconsles
= Excslencia
E 2 ;Coma califica la calidad de sus actividades reslizadas en su instiucion?
10 | ;Comao califica su nivel dz excelenciz en 2l cumplimiznto de tareas
asignadas?
Retroslimentacion
11 | iComao califica su capacidad para recibir retroalimentacion sobre [as
actividades gue realza?
12 | iComao califica su capacidad para poner en practica en sus labores, (3
redroalimeniacion recibids de sus oolegas o efes?
Cornpanerisms
13 | iComao califica su nvel dz "11|:-aner|5'|1-:- n la rezlizacion de labores?
14 | ;Comao califica &l co '11|:|aner|5'11-:- qus tiznan sus celegas haciz usted?
15 | ;Cemo califica 2l companerismo qus tiznen sus jefes haciz usted?
Trabajo 2n equipo
18 | ;i Como califica =l trabsio en =guipd de su :ra:de1r£ic"‘
= 17 | iComao califica gl trabaje BN 2quipe |rr...| ado por su jefe?
= 18 | iComo califica = E;ra-:l de int=gracion y paricipacion de sus jefes en los
= grugos de trabsio
‘o 18 | iCamo califica 21 grade d= int=gracion v paricipacion d2 sus colegas en los
5 grupss de trabsio?
5 20| iComao califica su grado de integracion ¥ participacion en los grupos de
= trabajo?
2 Cooperacion
L#] 21 | iComo califica 2l grade de cooperacion gue tiene usted en |3 gjecucion de
= Sctividades?
22 | iComo califica 2l grade de cooperacion gue tiene su jefe en las fareas que
reslz
Amisiad
22 | :Como califica 2l grade de amistad que wsted brinda 2 sus colegas?
24 | ;iComao califica I3 amistad v confianza que brindan los jef
colaberadores?
=Erm _I:ﬂuen-::_a __ _ __
25 | Usted considers gue influye en sus colegss de maners




2% | Usted considers que kos jefes influyen en sus colaboradores de manera

Estigio v s1atus

27 | Usted consider

era que &l prestigio lsboral que le brinda |z institwcicn &s
22 | Usted considsrs gue =

-

cigtus lsborsl que le brinda lz institucion s
Competencis

2B | ;Como califica

su nivel dz competencia labors!?

30 | ;Como califica

=l niwel de compstencis laboral de sus colegas?




Anexo 4: Cuestionario de satisfaccion laboral

Estimadaola)

. o : : : Leyenda
Mediantz &l presents cuestionario s2 esta realzando un estudio a fin dz Detzrminar el efecte | -
de |a mativacidn laboral en s satisfaccidn de los colsboradores de Iz Agenciz Diagonal del [ Auy Insdecuads
Banco de Crédito del Pen) de | ciudad del Cusco. 2020. Le soliciamos responder con [ £ | Inadecusdo
3 | Reqgul
sinceridad al siguiente cuestionario, la informacidn obtenida serd utilizada para fines a ~E uuaarl:l-:u
. . Ader
SXCIUSIvaments acsdemicos. = I'|'1L|:f' adecuado
VARIABLE: Satisfaccion laboral
Dimension Indicadores [ 1] 2] 2] 4] &
Fesalizacidn
1 Como califica la realizacion personal que le brinda la institucidn?
[
2 ;Como califica la realizacion personal que le brinda el cargo
desemoefizdo?
3 Comao califica la realizacion profesional que le brinda |2
o
nsfitucion?
4 Comao califica la realizacion profesional que le brinds el cargo
o
desempensdo?
Reconocimiento
] ; Como califica el reconccimients que le brinda la institucien?
g Comao califica el reconccimiento que le brinda sus jefes?
L
T i Como califica 2l reconccimients que le brinda sus colegas?
5 Cama califica &l reconccimiento de los clientes ante el esfuerzo
ﬁ &
2 gue pone usted en su trabajo?
E d ;Como califica 2l reconccimiants mensual que la institucion brinda
*E 5 los colaboradores ante el cumplimients de sus funcionas?
c 10 i Como califica el reconocimients que le brinda la institucién?
2 Responsabilidad
§ 11 & Como califica su grado de responsabilidad ante las aclividades
i establecidas?
b 12 ¢ Como califica el grado de responsabilided de sus colegas?
o 13 ; Como califica el grado de responsabilided de sus jefes?
1 o Como califica la disponibilidad de irabajo de sus jefes?
15 ¢ Cdmao califica |a disponibilidad de trabsjo de sus colegas?
1 ;Como califica la disponibilidad de trabajo que usted fiens para
reslizar trabajos en eguipo’?
Crecimiento personal
17 . Como califica 2l crecimiento personal que le brinda la institucion?
12 i Como califica el crecimiento profesional que le brinda la
nsfifucion?
Com ifi i ars ori = rgo?
19 ; Como califica el crecimiento personal gue le brinda su cargo
20 ¢ Cdmo califica el crecimiento profesional que le brinda su cargo?
21 i Como califica el crecimiento personal yio profesional que la
nsdfifucion brinds & sus colegas?
ZUCE g Condicion de trabajo
Lﬁu .,g Zg E m ] 22 ;Como califica las condiciones fisicas de frabajo que le brinda la
c o
nsfitucion?




23 2 Comao califica las condicicnes ambienizles de frabajo que le
brinds la institucidn?

24 £ Como califica las condiciones de frabajo que k2 brindan en su drea

de irabajo?

Femuneracion

25 £ Como califica las remuneraciones asignadas por la instilusion?

26 i Como califica los incentivos econdmicos gue recibe de la
nstitucidn?

27 ;Comao califica las recompansas que la gerencia realiza para
mantener un ambiente competitiva?

Beneficios

28 ;. Comao califica los beneficios que |a institucidn le brinda?

28 Usted considera que los beneficios de las actividades realizadas en
SuU pargo son

Felacionas interpersanalas

30 | ;Cdmao califica las relasiones interpersonales de sus oo 2gas”?




Anexo 5: Validacion de instrumento

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la motivacién

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia® Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: MOTIVACION DE LOGRO MD O Al MA MD D| A MA [ MD Of Al MA
1 & Como califica el interés gue tiene usted para el logro de sus metas X * ES
Iaborales planteadas?
2 £ Como califica su nivel de metas alcanzadas? X X i
3 Usted considera que sus metas propuestas son X * *
4 ;i Camo califica su compromiso en Ia realizacion de sus actividades? X X X
5 & Como califica su compromiso en el cumplimiento de metas? X * *
[ ;Como es el nivel de compromiso gue tiene en cuanto al logro de X X X
oibjetivos institucionales?

7 & Como califica la calidad de sus actividades realizadas en su X x ES
institucion?

8 ;Como califica su nivel de excalencia en el cumplimiento de tareas X X, X,
asignadas?

9 ;Como califica su capacidad para recibir retroalimentacion sobre las X X X
actividades que realiza?

10 & Como califica su capacidad para poner en practica en sus labores, X * *
13 retroalimentacion recibida de sus colegas o jefes?

DIMEN SION 2: MOTIVACION DE AFILIACION

11 £ Como califica su nivel de compafierismo en |a realizacion de X X X,
labores?

12 & Como califica el companerismo que tienen sus colegas hacia X * *
usted?

13 £ Como califica el compaferismo gue tienen sus jefes hacia usted? X X i

14 ;Como califica el trabajo en equipe de su area de trabajo? X * *

15 & Camo califica el trabajo en equipo impulsado por su jefa? X X X

16 & Como califica el grado de integracion y participacion de sus jefes X X A
en los grupes de trabajo?

17 ;Como califica el grado de integracién v participacion de sus X 3 3
colegas en los grupos de trabajo?

18 & Como califica su grade de integracion v participacion en los grupos X * ES
de trabajo?

19 £ Como califica el grado de cooperacion que tiene usted en la X * *
gjecucion de actividades?

20 & Como califica el grado de cooperacion gue tiene su jefe en las X * ES
tareas gue realiza?

21 £ Como califica el grado de amistad que usted brinda a sus colegas? X ¥ *

22 £ Como califica la amistad y confianza gue brindan los jefes a sus X * ES
colaboradores?

N°® DIMENSIONES | items

DIMENSION 3: MOTIVACION DE PODER
25 Ustac considera que influye en sus colegas de manera X X X
26 Usted considera que los jefes influyen en sus colaboradores de X * *
manera
27 Ustad considera que el prestigio laboral que le brinda la institucion X * *
a5
8 Usted considera que el status laberal gue le brinda la institucion es X X ES




et
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“[29 | #Como califica su nive! de competencia laboral? |

[ 30 | ;Como califica el nivel de competencia laboral de sus colegas? |

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable L x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos.y nombres del juez validador Or. / Mg: Dr. Waldo Enrique Campana Morro

Especialidad del validador: ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

1Pertinencia: El item corresponde a! concepto tednco formulado.
2Relevancia: E! item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del construcio

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficienciz, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir |a dimension

No aplicable [ ]

DNI: 23881567

23 de diciembre del 2020

'E. Campaiia Morro



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la satisfaccion

N® DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia® Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: Satisfaccion intrinseca MD [D[A[MA [MD [D[A[MA [MD [D[A] MA

1 £ Cdmo califica |a realizacién personal que le brinda la * ® X
institucion?

2 £ Como califica la realizacidn personal que le brinda el cargo X * X
desempefado?

3 2Como califica la realizacion profesional gue le brinda la X X X
institucign?

4 2Como califica la realizacion profesional gue le brinda el X X X
cargo desemperiado?

5 2Como califica el reconocimiente que le brinda la X X X
institucion?

6 2 Cdmo califica el reconocimiente que le brinda sus jefes? * x *

T & Coémo califica el reconocimiento que le brinda sus X X X
colegas?

8 2 Como califica el reconocimiente de los clientes ante &l # X *
esfuerzo que pone usted en su trabajo?

9 2Como califica el reconocimiente mensual que la institucion X X X
brinda a los colaboradores ante el cumplimiento de sus
funciones?

10 | ;Codmo califica el reconocimiente que le brinda la * ® X
institucion?

11 | ;Cdémo califica su grado de responsabilidad ante las X * X
actividades establecidas?

12 | ;Cémo califica el grado de responsabilidad de sus colegas? ¥ X X

13 | ;Como califica el grado de responsabilidad de sus jefes? * * X

14 | ;Cémo califica la disponibilidad de trabajo de sus jefes? X X X

15 | jComo califica la disponibilidad de trabajo de sus colegas? X * X

16 | ;Como califica la disponibilidad de trabajo que usted tiene X X X
para realizar trabajos en equipo?

17 | ;Como califica el crecimiento personal que le brinda la X X X
institucion?

18 | ;Cémo califica el crecimiento profesional que le brinda la * X X
institucion?

19 | ; Como califica el crecimiento personal que le brinda su ® ® X
cargo?

20 | ; Como califica el crecimiento profesional que le brinda su * x ®
cargo?

21 | ;Como califica el crecimiento persenal yio profesional que * * x
la institucian brinda a sus colegas?




DIMENSION 2: Satisfaccidn extrinseca

22 £ Coémo califica las condiciones fisicas de trabajo que le X b X
brinda la institucion?

23 ;Coémo califica las condiciones ambientales de trabajo que ht ® ht
le brinda la institucion?

24 ;Coémo califica las condiciones de trabajo que le brindan en ht ® ht
suU area de trabajo?

25 ;Cémo califica las remuneraciones asignadas por la X X X
institucién?

26 | :Como califica los incentivos econdmicos gue recibe de la X ® X
institucion?

27 | ;Como califica las recompensas gue |z gerencia realiza X ® X
para mantener un ambiente competitive?

23 ¢ Coémo califica los beneficios gue la institucidn le brinda? X X X

29 Usted considera que los beneficios de las actividades X b X
realizadas en su cargo son

30 ;Coémo califica las relaciones interpersonales de sus ht ® ht
colegas?

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable. [ x ] Aplicable después de comegir [ ]

Apelidos. ¥ nombres del juez validador Or. 7 Mg: Or. Waldo Enrique Campana Moo
Especialidad del validador: ADMINISTRADOR DE EMPRESAS

Pertinencia: El item coresponde 2l concepto tgdrize. farmulade.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al components o
dimensidn ezpecifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciada del item, g2
conciEn, exacto y dirscto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuands los itams plantzados
zan suficientes para medir la dimensian

No aplicable [ ]

DMI: 23881567

23 de diciembre del 2020

Di-WWaldo

E. Cam

paiia Morro




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la motivacion

N® DIMENSIONES [ items Pertinencia’ Relevancia® Claridad Sugerencias
DIMENSION 1: MOTIVACION DE LOGRO MD DO Al MA MD DAl MA | MD Df A MA

1 & Como califica el interés que tiene usted para el logro de sus matas X X A

|aborales planteadas?
2 & Como califica su nivel de metas alcanzadas? X X E
3 |Jsted considera que sus metas propuestas son * X A
4 ;Como califica su compromiso en |2 realizacion de sus actividades? X, kS kS
5 & Como califica su compromiso en el cumplimiento de metas? X x x
6 & Como es el nivel de compromiso gue tiene en cuanto al logro de X X ES
objetivos institucionales?

7 & Como califica la calidad de sus actividades realizadas en su X X A
institucion?

8 & Como califica su nivel de excelencia en el cumplimiento de tareas X X A
asignadas?

9 & Como califica su capacidad para recibir retroalimentacion scbre las X * *
actividades que realiza?

10 & Como califica su capacidad para poner en practica en sus labores, X x x
|a retroalimentacién recibida de sus colegas o jefes?

DIMEN SION 2: MOTIVACION DE AFILIACION

11 & Camo califica su nivel de companarismo en la realizacion de X X E3
labores?

12 & Como califica el companerismo que tienen sus colegas hacia X X A
usted?

13 ;Como califica el compafernsmo que tienen sus jefes hacia usted? X X ks

14 & Como califica el rabajo en egquipo de su area de trabajo? X x x

15 & Como califica el frabaje en eguipe impulsado por su jefe? X X E

16 & Como califica el grado de integracién v participacion de sus jefes X X E3
en los grupos de trabajo?

17 & Como califica el grado de integracién v participacion de sus X X E3
colegas en los grupos de trabajo?

18 & Como califica su grado de integracion y participacion en los grupos X x x
de trabajo?

19 & Como califica el grado de cooperacion gue tiene usted en la X x x
glecucion de actividades?

20 & Como califica el grado de cooperacion gue tiene su jefe en las X x x
tareas gue realiza?

21 ;Como califica el grado de amistad gue usted brinda a sus colegas? X x x

22 & Camo califica la amistad y confianza gue brindan los jefes a sus X X A
colaboradores?

N DIMENSIONES [ items

DIMENSION 3: MOTIVACION DE PODER
25 Usted considera que influye en sus colegas de manera X X E
26 Usted considera que los jefes influyen en sus colaboradores de X X A
manera
27 Usted considera gue el prestigio laboral que le brindza la institucién X x x
es
28 Usted considera gue el status laboral gue le brinda la institucion es X X ks




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

deudas?

23 | ;Usted considera que los analistas evalian los créditos X X X
acorde a los reglamentos intemos y al cumplimiento del
reglamento de créditos emitido por la SBS?

24 | ; Usted emite un juicio aceptable respecto a la evaluacion X X X
financiera y contable para que el cliente acceda a un crédito?

N° DIMENSIONES ! items
DIMENSION 3: Destino de credito

25 | ;Considera que es importante saber el destino del crédito X X X
para aprobar un crédito de un cliente nuevo?

26 | ;Si el solicitante no le brinda informacicn del destino de X X X
crédito usted omite esta politica?

27 | ;Considera que el destino de crédito es viable cuando es X X X
para capital de trabajo?

28 | ;Considera que el destino del crédito es riesgoso cuando es X X X
para consumo?

29 | ;Los solicitantes brindan informacion del destino de crédito X X X
para facilitar su solicitud?

30 | ;Cree usted que no se debe brindar un crédito si se X X X
comprueba que es para otro destino?

Observaciones: Ninguna
Opinién de aplicabilidad: BplicahlgLx ] Aplicable después de gir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Mg: DINA VERONICA GIRALDO PIZARRO

Especialidad del validador: ADMINISTRADORA DE EMPRESAS

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para
representar al componente o dimensién especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado
del item, es conciso, exacto y directo

Noza: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

DNI: 23984655

28 .de diciembre el 2020

Firma del Experto




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la motivacién

Ne DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia” Claridad Sugerericias
DIMENSION 1: MOTIWACION DE LOGRO MD D] A| MA MD D|A MA [ MD D] Al MA

1 £ Como califica el interés gue tiene usted para el logro de sus metas s ks X

laborales planteadas?
2 i Como califica su nivel de metas alcanzadas? X X X
3 Usted considera que sus metas propuestas son X x X
4 ; Como califica su compromiso en la realizacion de sus actividades? b X *
5 & Como califica su compromiso en el cumplimiento de metas? X X ®
[ £ Como es el nivel de compromiso gue tiene en cuanto al logro de X * *
objetivos institucionales?

7 ;£ Como califica la calidad de sus actividades realizadas en su X * *
institucion?

8 & Como califica su nivel de excelencia en el cumplimiento de tareas X X X
asignadas?

9 & Como califica su capacidad para recibir retroalimentacion sobre las X * *
actividades que realiza?

10 ;£ Como califica su capacidad para poner en practica en sus labores, X X ®
la refroalimentacion recibida de sus colegas o jefes?

DIMENSION 2: MOTIVACION DE AFILIACION

11 £ Como califica su nivel de compafierismo en la realizacion de i3 3 ®
labores?

12 & Como califica el companensmo que tienen sus colegas hacia X x X
usted?

13 £ Como califica el companensmo que tienen sus jefes hacia usted? X X *

14 & Camo califica el trabajo en equipo de su area de trabajo? X X ®

15 i Como califica el trabajo en eguipo impulsado por su jefe? X ¥ X

16 &Como califica el grado de integracion y participacién de sus jefes X 3 ®
en los grupos de trabajo?

17 & Como califica el grado de integracion y participacién de sus X X X
colegas en los grupos de trabajo?

18 & Como califica su grado de integracion y participacion en los grupos X x X
de trabajo?

19 & Camo califica el grado de cooperacion gue tiene usted en 13 X ks X
gjecucion de actividades?

20 & Como califica el grado de cooperacion gue tiene su jefe en las X X X
tareas gue realiza?

21 £ Como califica el grado de amistad que usted brinda a sus colegas? X X *

22 & Como califica la amistad v confianza gue brindan los jefes 2 sus X * X
colaboradores?

N® DIMENSIONES | items

DIMENSION 3: MOTIVACION DE PODER
25 Usted considera gue influye en sus colegas de manera X X ®
26 Usted considera gue los jefes influyen en sus colaboradores de X x X
manera
27 Usted considera que el prestigio laboral que le brinda la institucién X X ®
25
28 Usted considera que el status laboral gue le brinda la institucion es X X X




1 1 1 x] | 1 x| | 1 1 x1 1 ]
L 11 1 | . 1 1 x1 1 J
! (1 No aploable [ )
Yy del juer Mg DINA YERONICA GIRALDO PIZARRO DNi: 23884655
P det Y DE EMPRESAS
del DE SAS
Dacti ia: El tem o 23 de diciembre del 2020
Relevancia: El item es apropiado para representar al componentie o
dimensidn especifico del constructo
Claridad: Se de s dificultad alguna el do del item, es Iy
CONCE0, OXBCID y oo — <L )
Nota: Suficiencie, se dice sufs do los e plonteados ) e ]
son suficentes para medie la dimension g /] (4 R BN
"/
Flrma del Experto Informante.
Especialidad

55



Anexo 06: Autorizacion

>BCP>

AUTORIZACION DE USO

Por intermedio de la presente y en atenciéon a la solicitud presentada por las
seforitas Karen Cutipa Huayta y Gladys Chillihuani Pumachara, Bachilleres de
la escuela profesional de Administracion de la Universidad Cesar Vallejo.
Quienes solicitaron autorizaciéon para realizar encuestas a colaboradores del
BANCO DE CREDITO DEL PERU DE LA AGENCIA DIAGONAL - CUSCO,
con fines de realizar un trabajo de investigaciéon. Las encuestas estan enfocadas
para el estudio de la MOTIVACION LABORAL Y SATISFACCION.

Por lo que se les AUTORIZA el uso de la informacion solicitada, con fines
estrictamente de estudio e investigacion.

Atentamente.

Cusco, 15 de Diciembre del 2020




Anexo 10: Base de datos
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Acta de Sustentacion de Tesis

Siendo las 20:30 horas del 30 de enero de 2021, el jurado evaluador se reunié para presenciar el acto de
sustentacién de Tesis titulado: “MOTIVACION LABORAL Y SATISFACCION DE LOS COLABORADORES DE LA
AGENCIA DIAGONAL DEL BCP - CUSCO, 2020" , Presentado por el / los autor(es) CHILLIHUANI PUMACHARA
GLADYS y CUTIPA HUAYTA KAREN estudiante(s) de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION.

Concluido el acto de exposicidn y defensa de Tesis, el jurado luego de la deliberacién sobre la sustentacién,

dictaming:
Autor Dictamen
CHILLIHUANI PUMACHARA GLADYS APROBAR
Se firma la presente para dejar constancia de lo mencionado:
DRA. PLASENGIATRINOS YVETTE CECILIA DR. MONZON TRONCOSO ALBERTO SAMUEL
PRESIDENTE SECRETARIO

,:-:(g’{f/

MG. EDGAR LAUREANO LINO GAMARRA
VOCAL (ASESOR)

oo INVESTIGA
oo UUCV

Escaneado con CamScanner



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Acta de Sustentacion de Tesis

Siendo las 20:30 horas del 30 de enero de 2021, el jurado evaluador se reunié para presenciar el acto de
sustentacién de Tesis titulado: “MOTIVACION LABORAL Y SATISFACCION DE LOS COLABORADORES DE LA
AGENCIA DIAGONAL DEL BCP - CUSCO, 2020°, Presentado por el / los autor(es) CHILLIHUANI PUMACHARA
GLADYS y CUTIPA HUAYTA KAREN estudiante(s) de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION.

Concluido el acto de exposicién y defensa de Tesis, el jurado luego de la deliberacion sobre la sustentacién,

dictaminé:
Autor Dictamen
CUTIPA HUAYTA KAREN APROBAR

Sefirma |a presente para dejar constancia de lo mencionado:

DRA. PMSMMR@OS YVETTE CECILIA DR. MONZON TRONCOSO ALBERTO SAMUEL
PRESIDENTE SECRETARIO

< /Z/-—-*/

MG -EDGAR-TATKEANO LINO GAMARRA

VOCAL (ASESOR)

e%%° INVESTIGA
oo UCV

Escaneado con CamScanner



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Nosotros, CUTIPA HUAYTA KAREN, CHILLIHUANI PUMACHARA GLADYS identificados
con DNIs N° 76511204, 46451505, (respectivamente) estudiantes de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES vy de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, autorizamos ( X ), no autorizamos (
) la divulgacion y comunicacion publica de nuestra Tesis: "Motivacion Laboral y
Satisfaccion de los Colaboradores de la Agencia Diagonal del BCP - Cusco, 2020 ".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun esta estipulado en
el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

SAN JUAN DE LURIGANCHO, 19 de Julio del 2021

Apellidos y Nombres del Autor Firma
CUTIPA HUAYTA KAREN

. Firmado digitalmente por:
DNI: 76511204 KACUTIPAH el 19-07-2021

ORCID 0000-0001-5112-6875 21:01:37
CHILLIHUANI PUMACHARA GLADYS

. Firmado digitalmente por:
DNI: 46451505 GLCHILLIHUANIP el 19-07-

ORCID 0000-0002-7080-4210 2021 21:11:48

Cdédigo documento Trilce: INV - 0261066

oo INVESTIGA
.m.. Ucv



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, EDGAR LAUREANO LINO GAMARRA, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
y Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, asesor(a) del Trabajo de
Investigacion / Tesis titulada: “MOTIVACION LABORAL Y SATISFACCION DE LOS COLABORADORES DE LA

AGENCIA DIAGONAL DEL BCP - CUSCO, 2020”.del (los) autor (autores) CHILLIHUANI PUMACHARA GLADYS y

CUTIPA HUAYTA KAREN, constato que la investigacion cumple con el indice de similitud establecido, y verificable

en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi
leal saber y entender el Trabajo de Investigacion / Tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y

referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.
En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u omision tanto

de los documentos como de informacién aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Lima, 30 de enero de 2021

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

EDGAR LAUREANO LINO GAMARRA

DNI: 32650876 _;“i@/

ORCID 0000-0003-4627-6339

oo INVESTIGA
.m" ucv



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, CUTIPA HUAYTA KAREN, CHILLIHUANI PUMACHARA GLADYS estudiantes
de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES de la escuela profesional de
ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE,
declaramos bajo juramento que todos los datos e informacién que acompafian la Tesis
titulada: ""Motivacién Laboral y Satisfaccion de los Colaboradores de la Agencia Diagonal
del BCP - Cusco, 2020" ", es de nuestra autoria, por lo tanto, declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencion de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

Nombres y Apellidos Firma

CUTIPA HUAYTA KAREN . .- )
Firmado digitalmente por:
DNI: 76511204 KACUTIPAH el 19-07-2021

ORCID 0000-0001-5112-6875 21.01:37

CHILLIHUANI PUMACHARA GLADYS Firmado digitalmente por:
DNI: 46451505 GLCHILLIHUANIP el 19-07-

ORCID 0000-0002-7080-4210 2021 21:11:48

Caodigo documento Trilce: INV - 0261070

oo INVESTIGA
.m'. Uucv



