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Resumen  

 

El presente trabajo tuvo como propósito principal determinar la relación entre la 

satisfacción laboral y el desempeño por competencias de los trabajadores 

administrativos del Banco de Crédito del Perú, sede Chimbote, 2020. Tuvo como 

propósito secundario, identificar los niveles de ambas variables como también 

hallar la relación entre la satisfacción laboral y las dimensiones del desempeño 

por competencias. 

La investigación fue de enfoque cuantitativo, con un tipo de estudio no 

experimental trasversal, diseño descriptivo – correlacional y una muestra de 55 

trabajadores. Se utilizó instrumentos de recolección de datos validados por 

expertos, se utilizó el cuestionario.  

Como resultados, la satisfacción laboral posee relación significativa con el 

desempeño por competencias de los trabajadores, con un coeficiente de Rho de 

Spearman de 0,303, lo que nos permite decir que, existió una relación positiva - 

baja entre ambas. Se identificó el nivel de la satisfacción laboral donde el 58.2% 

de los trabajadores que la ubican en el nivel medio.  Se identificó el nivel 

desempeño por competencias de los trabajadores del banco, donde se muestra 

que, el 69.1% percibe un nivel medio. La relación más fuerte es actitud con 

0.516 de coeficiente de Rho de Spearman.  

Palabras clave: Satisfacción, competencias, conocimiento, habilidades, 

actitudes. 
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Abstract 

 

 

The main purpose of this work was to determine the relationship between job 

satisfaction and performance by skills of the administrative workers of Banco de 

Crédito del Perú, Chimbote headquarters, 2020. Its secondary purpose was to 

identify the levels of both variables as well as to find the relationship between job 

satisfaction and performance dimensions by competencies. 

 

The research was of a quantitative approach, with a type of non-experimental 

cross-sectional study, descriptive-correlational design and a sample of 55 

workers. Data collection instruments validated by experts were used, the 

questionnaire was used as an instrument. 

 

As results, stressors have a significant relationship with worker performance, with 

a Spearman Rho coefficient of 0.303, which allows us to say that there was a 

positive-low relationship between both. The level of job satisfaction was identified 

where 58.2% of the workers who place it at the medium level. The performance 

level by skills of the bank workers was identified, where it is shown that 69.1% 

perceive a medium level. The attitude with 0.516 of Spearman's Rho coefficient. 

 

Keywords: Satisfaction, competencies, knowledge, skills, attitudes.
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I. INTRODUCCIÓN. 

El dinamismo constante de las organizaciones que trabajan bajo enfoques de 

metas cuantificables, genera una gran tensión laboral dentro de los 

colaboradores; sin embargo, por años se ha intentado dejar de lado este 

problema, planteado como un tabú en las organizaciones y corporaciones 

dedicadas a este sistema o modelo de negocios, descuidando principalmente la 

satisfacción laboral y solo preocupándose por las metas trazadas (Chang, 

Huang,  Wong, Ho, Juan, Chen, y Teng, 2019). 

A su vez, en este tipo de organizaciones como en otras, se ha priorizado 

modelos Tayloristas, y otras teorías más actualizadas  donde destacan la 

vistosidad de un currículum vitae a la hora de buscar un nuevo empleado, o la 

capacidad que éste tiene para generar dividendos positivos a la hora de 

desempeñarse en su puesto de trabajo, pero no priorizando partes importantes 

del comportamiento laboral y su desempeño como lo son las nuevas tendencias 

de evaluación, como el desempeño por competencias, encerrando tanto 

habilidades, conocimientos y actitudes dentro del trabajo (Yang,  Meredith y Khan 

2015).  

Sin embargo, a pesar en lo descrito en líneas arriba, en los últimos lustros, la 

idea de gestionar una mejor manera las organizaciones, hacen abrir paso a la 

importancia de cómo es que se encuentra un trabajador para una mejora en la 

condición de su desempeño en diversas competencias requeridas para su puesto 

de trabajo. Pero este esquema de gestión de organizaciones, no se realiza en su 

totalidad en la gran mayoría de empresas.   

Es por ello que a nivel internacional tenemos que en Según la Comisión 

Económica para América Latina y El Caribe (CEPAL) en el año 2017, hace 

referencia que en el sector empresarial a nivel de América Latina los estudios de 

investigación refieren un nivel de insatisfacción dentro del ambiente laboral 

calificado como predominante, sobre todo, en  las entidades bancarias 

colombianas, citando fuentes y datos que revelan que el 48% de insatisfacción 

de los encuestados en relación a su centro de trabajo, no perciben un trato 

adecuado, probablemente por que los directivos no tienen el tino para promover 
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estrategias adecuadas de trato a las personas como personas priorizando el 

logro de resultados o cumplimiento de metas a la gestión del talento humano.  

Así también, en un estudio realizado a empresas bancarias y financieras de 

Latinoamérica, muestra que más del 30% de las empresas de este rubro aún se 

encuentran con sistemas desfasados de evaluación de desempeño, en lo cual 

única y exclusivamente lo realizan a través de los ratios de productividad 

descuidando la evaluación por actitudes o habilidades (Diario Gestión: empleo y 

management, 2015). 

En el ámbito nacional se tiene el ejemplo de una mala gestión en los recursos 

humanos evidenciada en el Banco de la Nación que en el año 2017, realizó 250 

despidos a integrantes de sus filas corporativas al tener discrepancias y esto 

reside principalmente al no evaluar adecuadamente el desempeño que debe ser 

medido priorizando las competencias para las que está dispuesto la persona que 

daría como consecuencia un mejor trabajo de sus colaboradores de otro lado 

conocer un poco mejor como es que sus comportamientos, habilidades o 

actitudes de estos mismos, evidenciándose una mala atención al cliente o 

generando problemas a futuro (Diario La República, 2017).  

Es muy importante que en esta investigación encontremos la relación que tienen 

nuestras dos variables satisfacción laboral y el desempeño por competencias 

dentro de la empresa, en las cuales encontraremos los diferentes niveles que 

llevan relacionados estas dos variables antes expuestas. En el ámbito regional 

encontramos a la organización financiera, BCP, apreciándose que se presenta 

en algunos trabajadores una tenue satisfacción laboral debido al incumplimiento 

de las metas dadas por la empresa, generando un desempeño inadecuado en 

sus colaboradores.   

Existe desconocimiento para tratar directamente la satisfacción laboral y el 

desempeño por competencias al interno de la organización. Por lo tanto, se  

puede resumir la situación problemática de investigación planteando la siguiente 

interrogante: ¿Cuál es la relación entre la satisfacción laboral y el desempeño por 

competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote, 

2020? Problema específico: ¿Cuál es la relación de satisfacción laboral con las 
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dimensiones del desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de 

Crédito del Perú sede Chimbote - 2020?  

El estudio investigativo se justificó tomando en consideración los siguientes 

aspectos: Es conveniente, ya que en su proceso se benefició a los directivos de 

la entidad bancaria estudiada, lo cual permitió proporcionar una información 

similar al diagnóstico de ambas variables, mejorando así el desempeño de 

ambas. Es de carácter social, ya que conociendo la situación encontrada se pudo 

mejorar con recomendaciones, permitiendo así una mejor condición y atención a 

los trabajadores como a los clientes.  

Así también se justifica en el aspecto teórico ya que mostró una elaboración y 

construcción sistemática de las teorías relacionarlas con las variables 

estudiadas, lo que originó ser base de consulta de futuras investigaciones. El 

proyecto de investigación es práctico porque se aplicó los instrumentos. Es 

metodológica ya que permitió construir instrumentos adecuados a la naturaleza 

de la investigación. 

El objetivo principal: encontrar la relación entre la satisfacción laboral y el 

desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú 

sede Chimbote 2020. Los objetivos específicos fueron, identificar el nivel de la 

satisfacción laboral en Banco del Crédito del Perú, sede Chimbote 2020. 

Identificar el nivel del desempeño por competencias en Banco de Crédito del 

Perú, 2020. Determinar la relación entre la satisfacción laboral y las dimensiones 

del desempeño por competencias del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 

2020.  

La hipótesis general de investigación al ser de carácter correlacional fue la 

siguiente: H1: Existe relación significativa entre la satisfacción laboral y el 

desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú 

sede Chimbote, 2020. La hipótesis general nula fue la negación del supuesto. Se 

tiene también una hipótesis especifica la cual fue: Existe relación significativa 

entre la satisfacción laboral con las dimensiones del desempeño por 

competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 

2020. La hipótesis especifica nula fue la negación del supuesto planteado. 
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II. MARCO TEÓRICO.  

Para los efectos de construir el marco teórico referencial del presente estudio se 

procedió a nivel del ámbito internacional, a buscar documentos relacionados  

como la de Ajayi (2018) y George y K.A. (2015) concluyeron que los trabajadores 

bancarios se encuentran entre el grupo de trabajadores bajo mucha 

insatisfacción laboral debido a muchos antecedentes de estrés. El ausentismo 

de satisfacción contribuye a la disminución del desempeño.  

Así también Abedi, Shamizanjani, Moghada y Bazrafshan (2018), llegaron a 

concluir que existe relación significante entre la satisfacción laboral y el 

desempeño por competencias de trabajadores de entidades bancarias, donde se 

observa que el índice Rho de Spearman un 0.534, que permite afirmar que se 

observa una relación media positiva. Cabe destacar que los trabajadores se 

presentan con más disposición a desempeñarse adecuadamente si se les brinda 

complacencia de sus necesidades o requerimientos presentes por parte de la 

organización quien los contrata.   

Cooke, Cooper y Bartram (2016), concluyeron que en las industrias de servicios 

dependen cada vez más del desempeño de los trabajadores del conocimiento 

para obtener una ventaja competitiva, se destaca el trabajo con un nivel de 

desempeño por competencias en entidades bancarias donde alcanza una 

predominancia en el nivel medio con 65%,  nivel alto con 25%. Se observa a 

través de los resultados de esta investigación que los trabajadores cumplen un 

mejor performance en el desempeño a través de las habilidades en función de 

las iniciativas y proactividad de desarrollar conflictos presentados dentro de las 

tareas encomendadas por la empresa contratista.  

Para Abu-Naser (2018) y Abbasi, Ali y Bibi (2018), en su artículo científico 

concluyó que cuando se monitorea una empresa adquiere alto valor el 

desempeño por competencias.   

En tanto en NathRoya, Hossainb y Jannat (2017) concluyeron que. los 

sentimientos positivos de los empleados hacia una organización se denominan 

satisfacción laboral. Existe una satisfacción laboral media dentro de trabajadores 

del sector financiero, ya que las empresas que contratan al personal no les 
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brindan un ambiente de trabajo (generalmente en condiciones físicas 

adecuadas), lo que genera insatisfacción dentro del trabajador.  

También se muestra a Fu y Deshpande (2015),  Shahin y Badri (2015),   Aarti y 

Chahal (2015), concluyen colectivamente que la satisfacción laboral se relación 

significativamente con la capacidad de generar actitudes positivas en función del 

performance de trabajadores de instituciones de servicios financieros, donde se 

observa que la satisfacción es un factor condicionante a la hora de gestionar la 

necesidad y capacidad del trabajador en aplicar actitudes correctas para la 

atención del cliente a través del cumplimiento de sus tareas encomendadas, la 

satisfacción permite incentivar al trabajador a generar mejores resultados. 

Valencia (2015) y García y Concha (2015), concluyeron que la satisfacción de 

los empleados, posee relación significativa con el desempeño de sus actitudes 

en diferentes facetas, radicando la importancia de mantener una organización 

con sus trabajadores satisfechos, ya que si un trabajador no está satisfecho este 

se perjudica en la predisposición actitudinal (actitudes) que puede tener para 

generar un buen performance en el desempeño de sus tareas encomendadas 

dentro de la empresa.  

En cuanto Kozarevic (2015) y Monga y Verma (2015), concluyeron que la gran 

mayoría de colaboradores bancarias si poseen satisfacción laboral, pero de 

niveles medios debido que no logran alanzarlas en su totalidad por la exigencia 

de las empresas bancarias por cumplimiento de las metas.  

A nivel nacional también se revisó información relacionada que guarda cierta 

similitud con ésta investigación como la de Flores (2017) y Barreto (2015), 

concluyeron que de las cuestionarios aplicados se deduce que el nivel 

satisfactorio destaca en importancia cuando se evalua el desempeño por 

competencias, sin embargo existe aún muchos retos por surcar. 

Así también como Monroy (2020) donde el nivel encontrado es satisfecho lo que 

significa, que se reconoce el esfuerzo de los directivos y los subordinados por 

mantener interacciones de colaboración con alta motivación listos para 

participara con valor decisión y compromiso, buena predisposición y animados a 

participar en reuniones laborales. En Boada (2019) concluyó que la satisfacción 

laboral es producto de una relación bidireccional directa con el desempeño, tal 
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como se observó en los agentes de seguridad en la investigación en la que 

destacan la satisfacción de las condiciones físicas con el desempeño de las 

tareas. 

Las teorías que sostienen la satisfacción laboral son diversas dentro de las que 

tenemos que desde el siglo XX, ha nacido varias corrientes que han ahondado 

sobre el estudio de la variable satisfacción laboral. Es por ello que a 

continuación mostraremos las más relevantes, como la teoría factorial de 

Herzberg en el año 1959 en la cual esta teoría presenta como el trabajador logra 

la satisfacción dentro de la empresa, enfocándose directamente en los factores 

motivacionales y factores intrínsecos. Al igual recalco que esta es una teoría de 

motivación, pero que involucra diferentes factores de satisfacción e 

insatisfacción (Arampatzi, Burger y Veenhoven, 2015).  

En tanto la teoría de Dawis y más colaboradores en el año 1994 sobre la 

discrepancia Intrapersonal propusieron que los problemas que tenían los 

trabajadores se basaban directamente a la necesidad del trabajo y lo que podía 

lograr tener dentro de este, obteniendo así satisfacción/insatisfacción por ello 

(Boodoo, Gómez, y Gunderson, 2014).  

Nos dan a entender que, a través de sus principales variables, que es la 

satisfacción laboral, se podría potenciar habilidades que se necesitan para 

puestos de trabajo o en todo caso se veía las necesidades que tenía el 

trabajador y se comparaban con el sueldo que recibía. Para la teoría de Lawter 

en el año 1973 sobre la discrepancia interpersonal se menciona que es conocida 

como satisfacción de facetas donde la satisfacción de los colaboradores estaba 

diferenciadas a través del sueldo recibido por el empleado y la igualdad de los 

sueldos (Carr y Mellizo, 2013).  

Con la teoría de Quarstein, McAffe y Glassman, en el año 1992 nos menciona 

sobre eventos situacionales donde para buscar la satisfacción de los 

colaboradores esta teoría se basaba a las situaciones laborales y no a los 

problemas personales de sus empleados (Cheung y Lucas, 2015). Otras 

diversas teorías como la de Dawens en el año 1994 que habla sobre el ajuste en 

el trabajo donde esta teoría nos da a entender que, si el trabajador se siente 
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cómodo en el puesto que tiene, tendrá mejores resultados en él, ya que verá 

reflejado su dedicación (Duffy, Ayttin y Bolt, 2015). 

Para finalizar el enfoque teórico de la satisfacción laboral es necesario citar la 

teoría de González en el año 2011 sobre contexto organizacional donde nos 

habla que la satisfacción laboral está sujeto a factores del contexto de la 

organización donde se encuentra el trabajador, esto se puede observar en el 

condicionante de las relaciones interpersonales, condiciones físicas de la 

empresa y beneficios laborales dadas por la organización (Gonzales, 2011).  

Las extensas teorías de satisfacción laboral dan como alternativa que la 

satisfacción laboral puede ser medida en dos formas importantes ya sea 

unidimensional que se hace a través de una pregunta genérica y busca estimar 

una conducta hacia la labor del trabajador, o la multidimensional, que busca una 

medición de factores para lograr al fin la escala de satisfacción del trabajador 

(Schreurs, Guenter, Van Emmerik, Notelaers, y Schumacher 2015).  

Existen variedad de investigadores que se sustentan en un enfoque 

multidimensional para cuantificar la satisfacción laboral, ejemplo Vroom, Dawis, 

Lofquist y Weiss (citado en Haushofer, et. al., 2014) por lo cual todos tienen una 

idea diferente en ello y nunca están de acuerdo. Teniendo muchas teorías 

mencionadas, y mi objetivo secundario es identificar las etapas o dimensiones 

de satisfacción laboral, para relacionarlas con el desempeño por competencias, 

contaremos con la ayuda del enfoque multidimensional para poder así medir mi 

muestra objetiva y encontrar los niveles de satisfacción dentro de la empresa. 

 Es preciso señalar a  Harpaz  en el año 1996, quienes enfatizan que existen dos 

métodos para la medición de la satisfacción laboral uno directo y otro indirecto, 

haciéndose énfasis que el de más utilidad es el de enfoque directo, ya que se 

conoce la perspectiva de primera mano sobre los temas de satisfacción laboral 

(Lucas y  Donnellan, 2012). Se utilizará el método directo, ya que se conoce de 

primera mano la percepción de la satisfacción laboral.  

En cuanto a las definiciones según autor tenemos las de González (2011) 

menciona que: “Es un término que engloba la predisposición positiva del 

colaborador en función de la percepción resultante y objetiva de las 

experiencias” (p.56). En cuanto a Márquez (2012) propone que la satisfacción es 



16 
 

: “Base directamente en la relación con sus compañeros y sus convicciones 

personales para que puedan aprobar las condiciones de trabajo” (p.78).  

A su vez el autor Robbins (2008), define como, “La satisfacción laboral como 

termino es un condicionante directo hacia sus convicciones y virtudes que tiene 

el trabajador para realizar sus labores, en pocas palabras genera una buena 

actitud que demuestra hacia sus tareas encomendadas” (p. 151). Dan por 

conclusión final que para tener satisfecho laboralmente al empleado este tiene 

que tener oportunidades y sentimientos agradables con sus compañeros para 

que se puedan desempeñar de la mejor manera dentro de su puesto de trabajo y 

cumplir sus obligaciones. 

El autor escogido para este proyecto, es Gonzales en el año 2011, en su libro 

titulado “Satisfacción y Motivación en el trabajo”, quien contiene el enfoque 

multidimensional desde una perspectiva directa para saber cómo se encuentra la 

satisfacción laboral, existente en 3 dimensiones: condiciones físicas o confort, si 

se cuenta con una buena infraestructura, buen mobiliario que esté de acuerdo al 

trabajo que desempeñara el colaborador este le simplificara el trabajo en sus 

tareas diarias.  

Las estrategias de recompensas, la compensación retribuida al colaborador, por 

el desempeño de sus labores contando con incentivos ya sean monetarios o de 

agradecimiento. El trato de los colaboradores dentro del área de trabajo ya sea 

por incitación física o metafísica que toma en cuenta la empresa para el 

colaborador, donde se toma en cuenta la línea de carrera, los beneficios, 

estímulos y lo más importante su retribución salarial.  

Teniendo buena satisfacción laboral dentro de la organización, tendremos 

garantizado un trabajo en conjunto entre todas partes de la empresa, 

retribuyéndose así en la productividad del trabajador y la toma de decisiones 

para la resolución de problemas (Gonzales, 2011, p. 55 - 79). 

González (2011) menciona que: “Si la empresa cuenta con una buena 

infraestructura y un buen mobiliario el trabajador se encontrará de manera 

satisfecha y querrá trabajar de manera adecuada llegando a la meta deseada.” 
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En cuanto también Gonzales (2011) menciona que:” La satisfacción laboral 

puede ser valorada como factor condicionante al evaluar situaciones diversas de 

conducta como por ejemplo la identidad con la empresa por parte del trabajador, 

el compromiso o desempeño, cabe destacar que mientras exista complacencia 

de satisfacción laboral, ayudará de estímulo y motivación en la acción e 

interacción de los integrantes de la organización ” (p.75) 

Teóricos del comportamiento mencionan tres tipos de orientaciones que 

relacional comportamientos y desempeño por competencias. El enfoque 

anglosajón nos lleva a puntos de referencia que una competencia es 

simplemente la relación del puesto de trabajo con la estrategia global 

estandarizada, sus principales precursores fueron MacClelland, Spencer y 

Spencer (Valles, 2013).    

El otro tipo de enfoque que es el francés, que es un enfoque más fútil, que se 

centraliza en competencias reconocidas desde la niñez, centrándose 

exclusivamente en algo innato, adquirido, pero no mutado o evolucionado, sus 

teóricos más destacados son Valle León, Claude Levy (Biragliay Kadile, 2017).  

En relación al enfoque mixto nos permite dar paso al reconocimiento del 

individuo sus habilidades actitudes, que van más allá de un enfoque intelectual - 

técnico, pero sin descuidarlo, este enfoque permite conocer el desempeño por 

competencias de manera global dentro de una empresa en el contexto 

empresarial, debido a su carácter práctico y metodológico. La investigadora que 

mayor representación tiene en esta corriente de pensamiento es Alles, (Alles, 

2005, p,87 - 90).  

Mencionando a estas tres corrientes de opinión, podemos darnos cuenta que los 

individuos son personas que si bien es cierto poseen atributos y conocimientos 

adquiridos, no necesariamente se debe de estudiar exhaustivamente el perfil 

físico (Giordano, et. al., 2017).  Por esta razón lo que sostiene el autor Alles, es 

el que con mayor claridad describe lo que como  enfoque mixto mejor se adecua 

a las características de nuestra realidad latinoamericana. 

Diversos autores e investigadores sobre desempeño por competencias, 

destacando quien aludió este tema por primera vez en 1973 David MacClelland 

(citado por Jarvis, et. al., 2016) donde se busca encontrar las relaciones de los 
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puntos fuertes de cada colaborador ya sean habilidades, técnicas o cualidades, 

las cuales al integrarlas nos den una sola fuerza y así obtener un desempeño 

superior.  

Basándose así en el perfil adecuado para el puesto que desempeñara el 

empleado dentro de la empresa y así obtener el mejor desempeño del 

colaborador. Para Boyatzis (citado en Al Mamun, et. al. 2016) menciona que: El 

empleado se sentirá a gusto en su puesto de trabajo si conoce al revés y al 

derecho lo que está haciendo, esto origina que sea productivo en su labor diaria” 

(p.65). De otro lado Spencer y Spencer (citado por Ross, et. al., 2014) 

mencionan que “De acuerdo a su rendimiento que puede ser el normal o 

superior la persona tiene una característica que esta oculta para hacer simple su 

trabajo” (p.45).  

En tanto la definición que utilizaremos será la de Alles (2005), quien aduce que: 

“El desempeño por competencias hace referencias a la personalidad y sus 

características, mostradas a través de comportamientos, que pueden generar un 

desempeño adecuado sumado al efecto del talento que posa a un trabajador 

para realizar sus tareas encomendadas de manera efectiva.” 

De hecho el elemento humano es el centro de análisis cuando se evalúa el 

desempeño por competencias (Mondy, citado por Obschonka, et. al, 2010). Así 

también Pimienta (citado por Krueger, 2013) señala que “El desempeño 

involucra parte esenciales y características del trabajador, que en realidad no se 

trata del resultado final, sino de los conocimientos y habilidades que le ayudan a 

alcanzar determinada situación delimitante” (p.2). Las evaluaciones informales 

realizadas mediante la observación diaria en el puesto de trabajo, son 

insuficientes pero necesarias (Capuano, 2004). Para la evaluación de esta 

variable se puede introducir el tipo de auto-concepto que es la visión personal de 

las competencias y del desempeño de las mismas desde el enfoque del mismo 

trabajador (Alles, 2002).  

Alles (2005), menciona que la responsabilidad de no explotar las competencias 

dentro de un trabajador y por ende que este muestre un desempeño por 

competencias no adecuado, en algunas ocasiones recae dentro de la falta de 

gestión hecha por la empresa en función de estimular a  través de acciones y 
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programas las habilidades innatas del trabajador, las actitudes adecuadas que 

debería tener una persona dentro de un centro laboral, o la capacitación que 

debería tener un trabajador en función del conocimiento adecuado para la 

información del desarrollo de tareas, es por ello que tomarle importancia a las 

competencias es necesario y garantizará el éxito de una empresa (p.48).  

Alles investigadora de alta reputación nos refiere que existen 3 características o 

dimensiones a estudiar, el conocimiento, está referido a la información y enfoque 

técnico que se requiere para el puesto de trabajo sus indicadores son la 

eficiencia operativa y orientación hacia los resultados. Las habilidades, está 

referido a las características forjadas a lo largo del tiempo de experiencia de 

trabajo, sumado o repotenciado también con las innatas, sus indicadores son las 

comunicativas y de iniciativa. Las actitudes se refieren a la predisposición y 

cualidad que presenta el trabajador para el cumplimento de sus tareas en 

función de llegar a un fin común, sus indicadores son, la adaptabilidad y 

disposición al cambio, la transparencia y la solidaridad para el trabajo 

colaborativo (Alles 2005b p.57). 
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III. METODOLOGÌA 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

Tipo de investigación  

Aplicada, en la medida que el conocimiento científico nos ayuda a determinar las 

metodologías o los medios que van a permitir resolver la situación problemática, 

logrando un conocimiento práctico y útil tanto para el objeto de investigación 

como para la sociedad en la medida que aporta a generar un cambio 

(Hernández et al., 2014). 

Cuantitativo fue el enfoque en tanto sustenta el estudio en números, gráficos 

estadísticos con el objetivo de dar respuesta causa efecto  de las variables 

objeto de medición (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 

       

Diseño de investigación 

Diseño: No experimental, transversal, descriptivo – correlacional, no se hacia 

necesario la manipulación de las variables para obtener resultados, decimos que 

es transversal en la medida que se recabaron datos en un determinado periodo 

(Hernández et al., 2014). 

 

Esquema: 

 

M Muestra no probabilística 

01 Representa la variable “Satisfacción Laboral” 

02 Representa la variable “Desempeño por competencias” 

r: La relación. 

M 

O2 

O1 

  r 
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3.2. Variables y operacionalización. 

Definición conceptual. 

A. Satisfacción Laboral. González (2011, p.56), sostuvo que: “La satisfacción 

laboral es un término que engloba la predisposición positiva del colaborador en 

función de la percepción resultante y objetiva de las experiencias.” 

B. Desempeño por competencias. Alles (2005, p.57): “El desempeño por 

competencias hace referencias a las características de personalidad, mostradas 

a través de comportamientos, que pueden generar un desempeño adecuado 

sumado al efecto del talento que posa a un trabajador para realizar sus tareas 

encomendadas de manera efectiva.” 

 

Definición operacional. 

A. Satisfacción Laboral. Es el placer o la tranquilidad que posee el trabajador 

en sus centros laborales en función de lo que le puede brindar la empresa y la 

actitud que él tenga para hacerle frente. Sus dimensiones son relaciones 

interpersonales, condiciones físicas y beneficios laborales, bajo Gonzales en 

cuestionario de Likert. 

B. Desempeño por competencias. Se entiende como la evaluación de las 

competencias en función de las habilidades tanto internas como externas de 

cada uno de los trabajadores, se evalúa los conocimientos, actitudes y 

habilidades del empleado, bajo Alles, escala de Likert. 

 

Indicadores. 

Indicador de Satisfacción laboral, según Gonzales: 

• Condiciones Físicas  

o Ambiente de Trabajo 

o Limpieza e Higiene 
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• Beneficios Laborales 

o Salarios 

o Líneas de Carrera 

o Estabilidad del puesto 

• Relaciones interpersonales 

o Trabajo en Equipo 

o Comunicación 

Indicador de Desempeño por competencia, según Alles: 

• Conocimiento 

o Eficiencia operativa 

o Orientación hacia los resultados 

• Habilidades 

o Comunicativa 

o Iniciativa 

• Actitudes 

o Colaboración 

o Búsqueda de la unión interna 

o Transparencia  

o Adaptabilidad al cambio 

 

Escala de medición.   

Ordinal. 

 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis. 

Población. 

Hernández et. al (2014) hace referencia a un conjunto de sujetos u objetos que 

tienen en común ciertas características de las cuales se precisa obtener 

información   

Nuestra investigación asumió como población a los trabajadores administrativos 

del Banco de Crédito del Perú, en sus diversas sedes de Chimbote (2 filiales) con 
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un total de 55 elementos. 

Los criterios de exclusión fueron: trabajadores que no se encuentren en áreas 

administrativas registrados en planilla dentro del Banco de Crédito del Perú sede 

Chimbote, 2020. 

Los criterios de inclusión fueron: trabajadores que se encuentren laborando en 

áreas administrativas registrados en planilla dentro del Banco de Crédito del 

Perú, sede Chimbote, 2020. 

 

Muestra y muestreo  

Para Ballestrini (2007) “La muestra es una parte sesgada pero representativa  de 

la población, una muestra valida al todo, cuando es reducida la población se dice 

que ésta es censal o muestral” Se aplicará un muestreo no probabilístico. (p. 

120). 

Hernández citado en Ñapus, et. al. (2013), expresa que "cuando la población es 

menor a cien individuos o elementos, la población es igual a la misma muestra" 

(p.69). 

Pudiendo enfatizar entonces que en la investigación se utilizó una muestra censal 

para la evaluación de ambas variables, se utilizaron tanto criterios de inclusión 

como exclusión.  

Se considera 55 trabajadores administrativos del BCP, sede Chimbote, 2020. 

Como población muestral.  

 

Unidad de análisis. 

Banco de Crédito del Perú sede Chimbote. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

Técnica. 

Se entienden como procesos o métodos sistemáticos que se encargan de 

operativizar e implementar los métodos de Investigación. (Hernández, et.al., 

2014, p.112) 

Encuesta. 
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Esta   técnica nos permitió conseguir información   directa   de   los   

trabajadores de Banco de Crédito del Perú Chimbote - 2020 en relación a su  

percepción sobre la satisfacción laboral   y el desempeño por competencias. La 

encuesta es la técnica y su instrumento cel cuestionario. 

 

Instrumento de recolección de datos. 

Cuestionario. 

Es considerado como instrumento de investigación que está compuesto por un 

conjunto de preguntas coherentes y organizadas, además redactadas 

secuencialmente que hagan posible obtener la información que se busca.  

Hernández, et. al (2014). 

 

a) Cuestionario de la satisfacción laboral, fue adaptado al propuesto por 

Monroy (2020).  Contiene 19 preguntas, estructuradas de forma escalonada y 

valorada en sus opciones de respuesta con la escala de Likert. (1) es nunca, (2) 

es casi nuca, (3) es a veces, (4) es casi siempre y (5) es siempre.   Es necesario 

destacar que este cuestionario recoge aportes de (Gonzales, 2011) quien desde 

su particular punto de vista considera tres Dimensiones: Condiciones Físicas, 

Beneficios Laborales, Relaciones Interpersonales. 

 

b) Cuestionario del desarrollo por competencias, adaptado de Flores y 

Villalobos (2018).  Este cuestionario contiene 22 preguntas, con opciones de 

respuesta propuestas por Likert. Donde (1) es nunca, (2) es casi nuca, (3) es a 

veces, (4) es casi siempre y (5) es siempre.   Este cuestionario se enmarca 

dentro de lo que propone Alles (2005) cuando refiere que para conseguir un buen 

desempeño por competencias se debe incluir tres Dimensiones:  Actitudes, 

habilidades y conocimiento. 

 

 

Validez y confiabilidad 

Para validar nuestro instrumento se recurrió al juicio de expertos, dos temáticos y 

un metodólogo, los mismos que aportaron para afinar las preguntas y en cierto 

modo midan lo que queremos que midan y en términos metodológicos los 
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objetivos trazados. La confiabilidad tuvo un Alfa de Cronbach mayor a  0.800  

según la prueba piloto realizada a 15 trabajadores del banco Interbank. 

 

3.5.  Procedimientos.  

Se obtuvo la autorización tanto de la Universidad César Vallejo como del BCP 

para aplicar el cuestionario referido a las variables de estudio. El proceso de 

aplicación y recolección de la información obtenida se ejecutó directamente por 

el  investigador.  

 

Para el recojo de la información se solicitó una venia especial con el 

Administrador o Gerente encargado de Banco de Crédito del Perú sede 

Chimbote, a quien se le garantizo que la información obtenida será tratada a 

nivel académico por tanto anónima y confidencial. 

 

El procesamiento de datos se cumplió utilizando el programa SPSS, cuya 

información permitió la redacción deresultados conclusiones y recomendaciones. 

 

3.6. Métodos de análisis de datos.  

El método utilizado para esta investigación fue el  análisis cuantitativo que se 

sustenta en números, gráficos estadísticos, proyecciones.  

 

Análisis descriptivo.  

Busca encontrar detalles que distinguen como características de un hecho, se 

obtiene información analizando datos, que en muchos casos nos permite 

encontrar patrones, o relaciones quizás atributos que hagan posible entender el 

problema. (Hernández, et. al., 2014.)  Se presentaran los datos en tablas de 

frecuencia para un análisis cuantitativo como cualitativo en relación a los 

atributos de las variables en estudio,  

 

 

Análisis inferencial.  

La estadística inferencial, nos permite observar y analizar una muestra de datos 

para deducir conclusiones con el objeto de inferir, y extender resultados a la 
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población en su totalidad nos facilita descartar hipótesis probando su valides, usa 

modelos estadísticos y matemáticos. 

Se vale del estadístico Rho de Spearman, que es un indicador de correlación y 

según su significancia bilateral nos permite deducir si se prueba o no la hipótesis 

en estudio y el grado de correlación.     

 

 

3.7. Aspectos éticos.  

En este estudio de investigación se ha considerado aspectos éticos del código de 

ética como por ejemplo lo siguiente: 

Artículo 3°: Principios de ética en investigación 

- Autonomía; las personas participantes en este proyecto de investigación serán 

capaces de decidir por sí misma su participación o retiro de ella. 

- Beneficios; la investigación procurará el bienestar de los participantes. 

- Competencia profesional y científica; los autores participantes poseerán las 

competencias y capacidades necesarias para el desarrollo de la investigación, 

garantizando el rigor científico en todo su proceso de desarrollo. 

- Justicia; los participantes gozarán de igual trato, sin distinción alguna. 
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IV. RESULTADOS. 

4.1. Objetivo principal: Determinar la relación entre la satisfacción laboral y el 

desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del 

Perú sede Chimbote 2020. 

 

Tabla 1  

Indicador de correlación satisfacción laboral y el desempeño por competencias de 

los colaboradores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

 

 
Satisfacción 

Laboral 

Desempeño 

por 

Competencia

s 

Rho de 

Spearman 

Satisfacción 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,303 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 55 55 

Desempeño 

por 

Competencias 

Coeficiente de 

correlación 
,303 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 55 55 
 

Nota. Encuesta aplicada los trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede 

Chimbote 2020. 

 

 

Interpretación:  

Se rechaza la hipótesis nula, el 0.000 es menor a 0.05, por lo tanto, se afirma la 

hipótesis general de la existencia de relación entre las variables la satisfacción 

laboral y desempeño por competencias. Asimismo se observa que el Rho de 

Spearman, es de 0,303, lo que nos permite decir que, existe  una relación positiva 

– baja para las dos variables. 
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4.2. Objetivo específico 1: Identificar el nivel de la satisfacción laboral del Banco 

de Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

Tabla 2   

Percepción de los trabajadores sobre el nivel de la satisfacción laboral del Banco 

de Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Cuestionario aplicado los trabajadores del BCP sede Chimbote 2020. 

 

Figura 1  

Percepción sobre el nivel de la satisfacción laboral del Banco de Crédito del Perú 

sede Chimbote 2020. 

 

Fuente: Tabla 2 

 

Interpretación: 

Los datos nos muestran que el 41.8% de los encuestados manifestaron que su 

percepción está en nivel bajo, seguido por 58.2% de los trabajadores que están 

en el nivel medio. Lo que se observa es que los trabajadores se encuentran 

medianamente satisfechos debido a que se suplen algunas necesidades básicas 

de estos de alguna manera.   

Nivel percepción 

de los colaboradores  

Trabajadores encuestados 

N° % 

 

Bajo 

Medio 

Alto 

Total 

23 

32 

0 

55 

41.8% 

58.2% 

0.0% 

100% 
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Tabla 3  

Percepción de los trabajadores sobre el nivel de las dimensiones de la satisfacción laboral del Banco de Crédito del Perú sede 

Chimbote 2020. 

 

Percepción de los trabajadores 

(Nivel) 

Dimensiones de la satisfacción laboral  

Condiciones Físicas Beneficios Laborales Relaciones 

Interpersonales 

N° % N° % N° % 

Bajo  37 67.3% 28 50.9% 20 36.4% 

Medio 18 32.7% 27 49.1% 35 63.6% 

Alto 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 

Total 55 100% 55 100% 55 100% 

Nota.  Encuesta aplicada los trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

Interpretación: 

En la tabla 3, se puede observar que el nivel de la satisfacción en las condiciones físicas desde la perspectiva de los 

trabajadores tiene una mayor injerencia en el bajo, demostrado con el 67.3%, seguido por el medio con 32.7%. En esta 

dimensión se da de notar que los trabajadores del banco no se sienten satisfechos con las condiciones físicas (infraestructura) 

de la empresa debido a que para ellos no se tramita una buena gestión en la limpieza del lugar frente a la coyuntura en la que 

viven haciendo de esto una falta de satisfacción. 

También los datos en relación al nivel de la dimensión beneficios laborales desde la perspectiva de los trabajadores, posee su 

mayor predominancia en el nivel bajo 50.9% seguido por el medio con 49,1%. El nivel que predomina en esta dimensión hace 
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entender que los trabajadores no se sienten satisfechos con los beneficios laborales ya que perciben que lo dado por la 

empresa no es proporcional a lo que dan estos frente a la coyuntura vivida.  

A su vez se tiene el nivel de la satisfacción en las relaciones interpersonales, donde su predominancia se da en el nivel medio 

con 63.6%, seguido por el 36.4% que se ubica en el nivel bajo. Lo observado en esta dimensión se presenta en la satisfacción 

media que tiene el trabajador del banco evaluado para con las relaciones interpersonales, adjuntando que se siente 

medianamente satisfecho cuando interactúa con sus superiores compañeros de trabajo.  
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4.3. Objetivo específico 2: Identificar el nivel del desempeño por 

competencias del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

Tabla 4  

Percepción sobre el nivel del desempeño por competencias del Banco de 

Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. Encuesta aplicada los trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede 

Chimbote 2020. 

 
Figura 2  

Percepción sobre el nivel del desempeño por competencias del Banco de 

Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

Fuente: Tabla 4 

 

Interpretación: 

Los datos tabla y figura 2 muestran que 29.1% de los  encuestados señalan  que 

el nivel de su desempeño por competencias es bajo, el 69.1% se ubican en el 

nivel medio, así mismo el 1.8% se ubican en un nivel alto. En este sentido la 

percepción de estar  en nivel medio probablemente exprese que los trabajadores 

aún no logran desarrollar sus competencias con efectividad que le permita alta 

eficiencia en sus resultados como consecuencia de cumplir sus funciones.   

Percepción 

de los colaboradores  

Trabajadores encuestados 

N° % 

 

Bajo 

Medio 

Alto 

Total 

16 

38 

1 

55 

29.1% 

69.1% 

1.8% 

100% 
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Tabla 5  

Percepción del nivel de las dimensiones del desempeño por competencias del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

Percepción de los trabajadores 

(Nivel) 

Dimensiones del desempeño por competencias   

Conocimiento Habilidades Actitudes 

N° % N° % N° % 

Bajo  18 32.7% 13 23.6% 18 32.7% 

Medio 35 63.6% 42 76.4% 36 65.5% 

Alto 2 3.6% 0 0.0% 1 1.8% 

Total 55 100% 55 100% 55 100% 

Nota. Encuesta aplicada los trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

Interpretación: 

Se puede observar que el nivel desempeño por conocimiento desde la perspectiva de los trabajadores tiene una mayor 

injerencia en el medio, demostrado con el 63.6%, seguido por el bajo con 32.7%, en contraste del 3.6% en el alto. En esta 

dimensión se da de notar en que los trabajadores perciben que se desempeñan de manera correcta pero no excelente a través 

del conocimiento de sus trabajos (conocimientos relacionados al facilitamiento del cumplimiento de sus tareas). 

También se muestra que el nivel de su desempeño utilizando las habilidades desde la perspectiva de los trabajadores, posee su 

mayor predominancia en el nivel medio 76.4%, seguido por el bajo con 23.6%. El nivel que predomina en esta dimensión hace 

entender que los trabajadores se desempeñan de manera media aprovechando sus habilidades innatas que poseen desde su 

personalidad, facilitándoles de alguna manera algún cumplimiento de responsabilidades 
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A su vez se tiene el nivel del desempeño a través de las actitudes, donde su predominancia se da en el nivel medio con 65.5%, 

seguido por el 32.7% que se ubica en el nivel bajo, en contraste del 1.8% en el alto. Lo observado da a entender que los 

trabajadores se desempeñan de una manera media gracias a las actitudes que ellos predisponen a tener para el cumplimiento 

de las metas y tareas que se les encomiendan.
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4.4. Objetivo específico 3: Determinar la relación entre la satisfacción laboral y 

las dimisiones del desempeño por competencias de los trabajadores del 

Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 2020. 

 

Tabla 6  

Coeficiente de correlación entre la satisfacción laboral y las dimisiones del 

desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú 

sede Chimbote 2020. 

 

Relación propuesta Coeficiente de Rho 

de Spearman  

Significancia 

Satisfacción laboral 

vs Conocimiento 

0,233 ,000 

Satisfacción laboral 

vs Habilidades 

0,483 ,000 

Satisfacción laboral  

vs Actitudes  

0, 516 ,000 

 

Nota. Encuesta aplicada los trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede 

Chimbote 2020. 

 

Interpretación:  

Se rechaza la hipótesis nula, 0.000 es menor a 0.05, por lo tanto, se confirma la 

hipótesis especifica existe relación entre la variable la satisfacción laboral y las 

dimensiones del desempeño por competencias. También, se deduce que el Rho 

de Spearman, que predomina es el de la satisfacción laboral con la dimensión 

actitudes con 0.516, inferimos entonces que existe una relación positiva - media 

entre variables. 
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V. DISCUSIÓN. 

La satisfacción laboral es una característica del comportamiento humano en las 

organizaciones requiere gestionar el personal de manera adecuada, rescatar 

este tipo de importancia para empresas que se orientan a resultados y 

cumplimiento de metas, garantiza una mejor relación laboral que puede generar 

efectos colaterales positivos a través de la complacencia de los trabajadores en 

función de desempeñarse de una mejor manera en diferentes tipos de 

competencias que son privativas y particulares en cada persona y que al 

ponerlas en acción redundan en un claro beneficio. 

Probar este tipo de relación científicamente, ayuda a generar conciencia en este 

tipo de empresas que requieren estrategias para generar una buena satisfacción 

en sus colaboradores y garantizar de alguna manera un desempeño por 

competencias adecuada.   

Para la discusión del objetivo general, el cual es determinar la relación 

satisfacción laboral y el desempeño por competencias de los trabajadores 

administrativos del Banco de Crédito del Perú, nos valdremos de los trabajados 

previos de  Abedi, Shamizanjani, Moghada y Bazrafshan (2018), donde llegaron 

a concluir que existe relación significante entre las dos variables en estudio de 

entidades bancarias, donde se observa que el indicador de relación Rho de 

Spearman un 0.534, valorándose en un nivel de  relación positiva media. Cabe 

destacar que los trabajadores se presentan con más disposición a 

desempeñarse adecuadamente si se les brinda complacencia de sus 

necesidades o requerimientos presentes por parte de la organización quien los 

contrata.  Estos resultados también se ven evidenciados en Ajayi (2018) y 

George y K.A. (2015) concluyeron en sus artículos científicos, que los 

trabajadores bancarios se encuentran entre el grupo de trabajadores bajo mucha 

insatisfacción laboral debido a muchos antecedentes de estrés. El ausentismo 

de satisfacción contribuye a la disminución del desempeño.  

Las conclusiones a las que se llegó es que existió evidencia suficiente para 

descartar la hipótesis nula, 0.000 es menor a 0.05, por lo tanto, se afirma la 

hipótesis general de la existencia de relación entre las variables la satisfacción 

laboral y desempeño por competencias. De otro lado  las evidencias nos 
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muestran que el indicador de correlación Rho de Spearman, realizada para 

estas variables, es de 0,303, indicando relación positiva - baja entre ambas. 

Nos permite concluir que los trabajadores del banco presentan a través de su 

satisfacción un desempeño por competencias que aporta creativamente y 

promueve el bienestar en tanto la satisfacción genera un efecto condicionante en 

situaciones conductuales como lo son el desempeño de las competencias de 

estos mismos trabajadores, es necesario hacer énfasis en esta situación ya que 

se muestra una relación baja, debido a que no existe una buena satisfacción de 

los trabajadores por la coyuntura atravesada.   

Las afirmaciones en lianas arriba se pueden ver plasmadas con la consulta de la 

teoría de Gonzales (2011), quien menciona que:” La satisfacción laboral es 

factor condicionante que promueve características conductuales diversas como 

lo es la identidad con la empresa por parte del trabajador, el compromiso o 

desempeño, cabe destacar que mientras exista complacencia de satisfacción 

laboral, que influye directamente en las relaciones de interacción que se generan 

al interno de la institución y consolidan la relación bidireccional empresa 

trabajador.” (p.75) 

Para el análisis y la evaluación de resultados sobre el objetivo específico 

primero, identificar el nivel de la satisfacción laboral del Banco de Crédito del 

Perú, sede Chimbote, nos valdremos de los trabajos previos de NathRoya, 

Hossainb y Jannat (2017) que en su artículo científico concluyeron que. los 

sentimientos positivos de los empleados hacia una organización se denominan 

satisfacción laboral. Existe una satisfacción laboral media dentro de trabajadores 

del sector financiero, ya que las empresas que contratan al personal no les 

brindan un ambiente de trabajo (generalmente en condiciones físicas 

adecuadas), lo que genera insatisfacción dentro del trabajador.  

Los resultados como hallazgos se aprecian tanto en la tabla 2, 3 y cuadro 1 

donde se aprecia que el 41.8% de encuestados se encuentran en el nivel bajo, 

seguido por 58.2% que la ubican en el nivel medio. Lo que se observa es que los 

trabajadores se encuentran medianamente satisfechos debido a que se suplen 

algunas necesidades básicas de estos de alguna manera. La satisfacción en las 
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condiciones físicas desde la perspectiva de los trabajadores tiene una mayor 

injerencia en el bajo, demostrado con el 67.3%. Esto se debe a que los 

trabajadores aducen que las condiciones físicas como la ventilación o la limpieza 

no están siendo bien ejecutadas para contrarrestar el riesgo que se tiene para 

no contagiarse en las actividades diarias, generando una satisfacción baja por 

esta situación.  

Comparando resultados, se concluie que, los trabajadores del banco estudiado, 

no muestran una adecuada satisfacción laboral estimamos por una situación de 

coyuntura, perciben no estar satisfechos con el entorno físico, donde existe 

congestión de gente que dificulta las medidas cautelares contra el covid 19 .  

Para el análisis sobre el objetivo específico 1, calza con lo mencionado en la 

teoría dada en González (2011), donde menciona que: “Si la empresa cuenta 

con una buena infraestructura y un buen mobiliario, el trabajador se encontrará 

de manera satisfecha y querrá trabajar de manera adecuada llegando a la meta 

deseada.” 

Para la discusión, análisis y evaluación  objetivo específico 02, identificar el nivel 

del desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del 

Perú sede Chimbote, nos valdremos del antecedente (artículo científico) de 

Cooke, Cooper y Bartram (2016), concluyeron que en las industrias de servicios 

dependen cada vez más del desempeño de los trabajadores del conocimiento 

para obtener una ventaja competitiva, cabe destacar que se mostró un nivel de 

desempeño por competencias dentro de trabajadores de entidades bancarias 

donde alcanza una predominancia en el nivel medio con 65%, seguido por el 

nivel alto con 25%. Se observa a través de los resultados de esta investigación 

que los trabajadores cumplen un mejor performance en el desempeño a través 

de las habilidades en función de las iniciativas y proactividad de desarrollar 

conflictos presentados dentro de las tareas encomendadas por la empresa 

contratista. 

El resultado encontrado en este antecedente puede verse contrastado de 

manera parcial analizamos datos tabla 4 destaca que el 29.1% de los  

encuestados perciben un nivel bajo para su desempeño por competencias 
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asimismo, 69.1% marcaron el nivel medio, es importante tener en cuenta que el  

1.8% se consideran en un nivel alto. Cabe destacar que en mayoría consideran 

que su desempeño por competencias es medio probablemente porque no han  

desarrollado sus competencias de manera efectiva lo que limita el cumplimiento 

de sus funciones. 

Se puede mostrar de esta manera, a través de la comparación de resultados, 

que los trabajadores dentro del Banco de Crédito, no logran explotar 

adecuadamente las habilidades, actitudes y el conocimiento para mejorar de 

esta manera su performance dentro de la empresa, esto puede ser 

consecuencia de la falta de gestión hecha por la contratista, debido a no generar 

acciones para estimular este tipo de características del trabajador y lograr más 

rápidamente los objetivos establecidos.  

Lo que estamos comentando tiene un sustento teórico en Alles (2005) donde 

menciona que la responsabilidad de no explotar las competencias dentro de un 

trabajador y por ende que este muestre un desempeño por competencias no 

adecuado, en algunas ocasiones recae dentro de la falta de gestión hecha por la 

empresa en función de estimular a  través de acciones y programas las 

habilidades innatas del trabajador, las actitudes adecuadas que debería tener 

una persona dentro de un centro laboral, o la capacitación que debería tener un 

trabajador en función del conocimiento adecuado para la información del 

desarrollo de tareas, es por ello que tomarle importancia a las competencias es 

necesario y garantizará el éxito de una empresa (p.48). 

Analizando los datos y valorando tercer objetivo específico el cual es determinar 

la relación entre la satisfacción y las dimensiones del desempeño por 

competencias de los trabajadores del BCP, se puede citar los resultados 

encontrados en la investigación de Fu y Deshpande (2015),  Shahin y Badri 

(2015),   Aarti y Chahal (2015), quienes concluyen colectivamente que la 

satisfacción laboral se relación significativamente con la capacidad de generar 

actitudes positivas en función del performance de trabajadores de instituciones 

de servicios financieros, donde se observa que la satisfacción es un factor 

condicionante a la hora de gestionar la necesidad y capacidad del trabajador en 

aplicar actitudes correctas para la atención del cliente a través del cumplimiento 
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de sus tareas encomendadas, la satisfacción permite incentivar al trabajador a 

generar mejores resultados. A su vez también con Valencia (2015) y García y 

Concha (2015), concluyeron que  la satisfacción de los empleados, posee 

relación significativa con el desempeño de sus actitudes en diferentes facetas, 

radicando la importancia de mantener una organización con sus trabajadores 

satisfechos, ya que si un trabajador no está satisfecho este se perjudica en la 

predisposición actitudinal (actitudes) que puede tener para generar un buen 

performance en resultados de su desempeño en el cumplimiento de funciones 

asignadas.  

En la tabla 6 los datos pertinentes apuntan a rechazar la hipótesis nula, 0.000 es 

menor a 0.05, que nos permite afianzar la hipótesis especifica y confirmar  la 

relación de las variables de esta investigación. De otro lado la prueba estadística 

Rho de Spearman, nos confirma el predominio de la satisfacción laboral con la 

dimensión actitudes pues registra 0.516, nos permite decir que, existió una 

relación positiva - media entre ambas. Podemos concluir de esta manera que la 

relación se presenta debido a que la satisfacción laboral realiza un efecto 

condicionante en función de las actitudes de los trabajadores, esto se debe a la 

predisposición del esfuerzo que genera en el trabajador brindaron adecuado 

ambiente de trabajo a través de suplir las necesidades del colaborador por parte 

de la empresa contratada.  

Lo encontrado en la comparación de resultados y en la conclusión hecha, se 

puede ver plasmada teóricamente con lo expuesto por Robbins (2008), que 

afirma lo siguiente: “La satisfacción laboral como termino es un condicionante 

directo hacia sus convicciones y virtudes que tiene el trabajador para realizar sus 

labores, en pocas palabras genera una buena actitud que demuestra hacia sus 

tareas encomendadas” (p. 151). 

A través del discusión de resultados, la observación permitió inferir las 

limitaciones de la metodología de la presente investigación, donde se hace 

referencia a un nivel descriptivo correlacional, siendo limitado a la hora de 

buscar soluciones para mejorar las conclusiones encontradas, solo mostrando a 

través del apartado una sección de recomendaciones, a comparación de tesis 
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investigaciones que correspondan a un niel propositivo, donde se profundiza 

mucho más las soluciones de mejora para la problemática encontrada.  

Así también se observó que, a través de la discusión de resultados, el aporte 

investigativo a la sociedad, debido a que este trabajo plasmó su indagación en 

épocas de pandemia, siendo un referente hacerlas en este contexto que 

atraviesan muchos países, mostrando de esta manera contextos distintos de 

muchas investigaciones hechas anteriormente.   
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VI. CONCLUSIONES. 

1. Se evidenció la relación entre la satisfacción laboral y el desempeño por 

competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú, rechazando la 

hipótesis nula, 0.000 es menor a 0.05, por lo que se confirma la hipótesis 

general de la existencia de relación entre las variables satisfacción laboral y 

desempeño por competencias. Como dato se obtuvo que el indicador estadística 

Rho de Spearman, arrojo un resultado de 0,303, lo que nos permite decir que, 

existió una relación positiva - baja entre ambas. La satisfacción genera un efecto 

condicionante en situaciones conductuales como lo son el desempeño de las 

competencias de estos mismos trabajadores, es necesario hacer énfasis en eta 

situación ya que se muestra una relación baja, debido a que no existe una buena 

satisfacción de los trabajadores por la coyuntura atravesada.   

2. El nivel de satisfacción laboral es bajo el 41.8% de los encuestados así lo 

determinaron al absolver las preguntas de la encuesta seguido por 58.2% que la 

ubican en el nivel medio. Es probable que en estos niveles de percepción este 

influyendo la coyuntura generada por el COVID 19 que ha restringido el servicio 

para dar paso a la prevención de la salud y las normas de convivencia con 

distanciamiento social. desde el enfoque del entorno físico, donde existe 

congestión de usuarios que demandan del servicio financiero.  

3. La información procesada nos refiere que, el 29.1% posee un desempeño por 

competencias bajo, el 69.1% se ubica en el nivel medio, y el 1.8% se ubican en 

un nivel alto. Se puede observar que el banco no logra explotar adecuadamente 

las habilidades, actitudes y el conocimiento para mejorar de esta manera su 

performance dentro de la empresa, esto puede ser consecuencia de la falta de 

gestión hecha por la contratista, debido a no generar acciones para estimular 

este tipo de características del trabajador y lograr más rápidamente los objetivos 

establecidos.  
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4. Los resultados arrojan que existe relación entre la satisfacción laboral y las 

dimensiones del desempeño por competencias, se rechazo la hipótesis nula, 

0.000 es menor a 0.05, por lo tanto, se reafirma la hipótesis especifica 

confirmando que existe relación entre las variables de. A su vez el coeficiente de 

correlación de la prueba estadística Rho de Spearman, que tiene mayor 

incidencia en la relación es el de la satisfacción laboral con la dimensión 

actitudes con 0.516, confirmando una relación positiva - media entre ambas. 

Esto se debe a la predisposición del esfuerzo que genera en el trabajador 

brindaron adecuado ambiente de trabajo a través de suplir las necesidades del 

colaborador por parte de la empresa contratada.  
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VII. RECOMENDACIONES.  

1. Al gerente de recursos humanos de la empresa, aplique estrategias o 

programas que promuevan la integración para estimular la satisfacción laboral y 

de esta manera poder así mejorar desempeño por competencias de los 

colaboradores. 

2. Se recomienda al administrador, replantear las estrategias de gestión de 

limpieza en ambientes físicos, mejorando de esta manera la satisfacción laboral, 

y haciendo que los trabajadores se sientan más a gusto a la hora de realizar sus 

actividades dentro de la empresa. 

3. Al área de recursos humanos aplicar un plan de acción que permita  reforzar 

el conocimiento sobre las medidas restrictivas implementadas por el ambiente 

de coyuntura que se presenta por el covid 19 proponiendo además programas o 

actividades para evitar el estrés. 

4. Al jefe de recursos humanos que planifique y ejecute charlas 

retroalimentativas para diluir  las molestias que tiene los trabajadores y buscar 

generar un clima adecuado de interacción y de actitudes conductuales que 

hagan posible la satisfacción de los colaboradores. 
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Anexo 1.  Operacionalización. 

Tabla 7. 

Operacionalización de la variable satisfacción laboral. 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala  

 

 

 

 

 

 

Satisfacción 

Laboral 

. González (2011, p.56), 

sostiene que: “La 

satisfacción laboral es 

un término que engloba 

la predisposición positiva  

del colaborador en 

función de la percepción 

resultante y objetiva de 

las experiencias.” 

Es el placer o la 

tranquilidad que posee el 

trabajador en sus centros 

laborales en función de lo 

que le puede brindar la 

empresa y la actitud que 

él tenga para hacerle 

frente. Sus dimensiones 

son relaciones 

interpersonales, 

condiciones físicas y 

beneficios laborales, bajo 

Gonzales en cuestionario 

de Likert.. 

Condiciones 

Físicas  

Ambiente de 

Trabajo 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

Limpieza e Higiene 

 

 

 

Beneficios 

Laborales 

Salarios 

 

Líneas de Carrera 

Estabilidad del 

puesto 

Relaciones 

Interpersonales 

Trabajo en Equipo 

Comunicación 

Nota. González, M.  (2011). Satisfacción y Motivación en el trabajo. (2 a ed).  España, Madrid: Díaz de Santos S.A. 



 
 

Tabla 8. 

Operacionalización de la variable desempeño por competencias.  

Variable Definición conceptual Definición 

operacional 

Dimensiones  Indicadores  Escala  

Desempeño 

por 

competencias 

Alles (2005, p.57): “El 

desempeño por competencias 

hace referencias a las 

características de 

personalidad, mostradas a 

través de comportamientos, 

que pueden generar un 

desempeño adecuado 

sumado al efecto del talento 

que posa a un trabajador para 

realizar sus tareas 

encomendadas de manera 

efectiva.” 

Se entiende como la 

evaluación de las 

competencias en 

función de las 

habilidades tanto 

internas como 

externas de cada uno 

de los trabajadores, 

se evalúa los 

conocimientos, 

actitudes y 

habilidades del 

empleado, bajo Alles, 

escala de Likert. 

 

Conocimiento 

 

Eficiencia operativa Ordinal 

Orientación hacia los resultados 

Habilidades 

 

 

Comunicativa 

Iniciativa  

Actitudes Colaboración 

Búsqueda de la unión interna 

Transparencia  

Adaptabilidad al cambio  

 

 

Nota. Alles, M. (2005) Desarrollo del talento humano basado en competencias (5°ed). Buenos Aires: Editorial Granica. 

 



 
 

 

Anexo 2: Matriz de Consistencia Lógica. 

Titulo 
Problema Hipótesis 

Variables Objetivos Dimensiones Metodología 
Población y 

Muestra 

Satisfacción 
laboral y el 
desempeño 
por 
competencia
s de los 
trabajadores 
del Banco de 
Crédito del 
Perú, sede 
Chimbote, 
2020 

¿Cuál es la 

relación entre la 

satisfacción laboral 

y el desempeño 

por competencias 

de los trabajadores 

del Banco de 

Crédito del Perú 

sede Chimbote, 

2020?. 

H1: Existe relación 

significativa entre 

la satisfacción 

laboral y el 

desempeño por 

competencias de 

los trabajadores 

del Banco de 

Crédito del Perú 

sede Chimbote, 

2020. 

V1:  
Satisfacción 
Laboral  
V2:  
Desempeño por 
competencia  

Objetivo General 
General. 
Determinar la relación 
entre la satisfacción 
laboral y el desempeño 
por competencias de los 
trabajadores del Banco 
de Crédito del Perú sede 
Chimbote 2020. 
 
Específicos. 
Identificar el nivel de la 
satisfacción laboral en 
Banco del Crédito del 
Per, sede Chimbote 
2020.  
 
Identificar el nivel del 
desempeño por 
competencias en Banco 
de Crédito del Perú, 
2020.  
 
Determinar la relación 
entre la satisfacción 
laboral y las dimensiones 
del desempeño por 
competencias del Banco 
de Crédito del Perú sede 
Chimbote 2020. 

V1: 
Condiciones 
físicas 
 
Beneficios 
laborales  
 
Relaciones 
interpersonales  
 

- V2: 
Conocimiento
s  
 
Habilidades 
 
Actitudes 
 

Aplicada 
 
Cuantitativo 
 
Descriptivo – 
Correlacional  
 
Transversal  
 

Donde:  
M =   Muestra no 
probabilista de 
los trabajadores 
 
O1 =    Medición 
de la satisfaccion 
laboral      
                                                                
O2 = Medición del 
desempeño por 
competencias. 
 
r: Relación que 
existe entre las 
variables en 
estudio. 
 

 
 

Población: 
Son 55 trabajadores 
administrativos del 
Banco de Crédito 
del Perú, sede 
Chimbote, 2020. 
 
  

Fuente: Diagnostico de la problemática

 



 
 

 

Anexo 3. Instrumento de recolección de datos. 

Anexo 3.1. Cuestionario Adaptado. Satisfacción Laboral 

 

ITEMS 

OPCIÓN DE RESPUESTA 

N
u
n

c
a

 

(1
) 

C
a
s
i 

N
u
n

c
a

 

(2
) 

A
 v

e
c
e

s
  

(3
) 

C
a
s
i 

S
ie

m
p
re

 

(4
) 

S
ie

m
p
re

  

1. ¿Ud. se encuentra satisfecho con el ambiente físico de 

trabajo que presenta el banco, para desarrollar sus 

funciones? 

  

   

2. ¿Considera Ud. que la infraestructura tiene una 

adecuada ventilación e iluminación, sintiéndose seguro 

al laborar dentro del mismo? 

  

   

3. ¿Cree Ud. que el banco  mantiene los ambientes de 

trabajo limpios y ordenados, protegiendo de esta 

manera a los empleados debido a la coyuntura?   

  

   

4. ¿Ud. se encuentra satisfecho con el sueldo que 

percibe, de acuerdo al esfuerzo que realiza? 
  

   

5. ¿Cree Ud. que la remuneración que percibe está de 

acuerdo a las ganancias del banco, que percibe en esta 

situación? 

  

   

6. ¿Cree Ud. que La remuneración es atractiva con 

relación a otros bancos en el mercado?  
  

   

7. ¿Cree Ud. que el banco le brinda oportunidades para 

ascender en su puesto de trabajo?  
  

   

8. ¿Cree Ud. que el banco promociona al personal que 

desarrolla mejor sus actividades de acuerdo al puesto 

de trabajo? 

  

   

9. ¿Ud. se siente satisfecho con la estabilidad laboral que 

le proporciona el banco?  
  

   

10. ¿Se siente satisfecho con la interacción en el trabajo en      



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FICHA TÉCNICA – Cuestionario de Satisfacción Laboral 

equipo?  

11. ¿Se siente satisfecho con el compromiso de los 

compañeros a través del trabajo en equipo? 
  

   

12. ¿Se siente satisfecho con el liderazgo e iniciativa que 

tiene los compañeros al solucionar algún problema? 
  

   

13. ¿Se siente satisfecho con las relaciones 

interpersonales dentro del trabajo? 
  

   

14. ¿Se siente satisfecho con la comunicación entre los 

jefes y empleados? 
  

   

15. ¿Se siente satisfecho con la gestión del banco frente a 

los medios de comunicación para trasmitir los 

mensajes? 

  

   

16. ¿Se siente satisfecho con la gestión que realiza el 

banco en brindar la información sobre capacitación en 

la prevención del contagio? 

  

   



 
 

 

I. DATOS INFORMATIVOS  

a. Técnica: Encuesta  

b. Tipo de instrumento: Cuestionario 

c. Lugar: Chimbote 

d. Forma de aplicación: Individual 

e. Autor: Bricia Monroy 

f. Medición: Nivel de la satisfacción laboral 

g. Administración: Trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote. 

h. Tiempo de aplicación: 10 minutos 

 

II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  

Identificar el nivel de la satisfacción laboral de los trabajadores del Banco de Crédito del 

Perú en la sede Chimbote en el año 2020. 

III. VALIDACIÓN  Y CONFIABILIDAD: 

El instrumento fue sometido a validez de contenido para comprobar si los ítems están bien 

definidos en relación con la variable planteada, y si las instrucciones son claras y precisas, a 

fin de evitar confusión al desarrollar la prueba. Esta validación consistió en la selección de 

cinco expertos, en investigación y en la temática de investigación quienes revisaron la 

matriz de operacionalización de las variables, y cada uno de los ítems del instrumento para 

verificar si realmente miden los indicadores y dimensiones de la variable. 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, Cuestionario de Satisfacción Laboral, se 

aplicó una prueba piloto con 15 participantes; posterior a ello, los resultados fueron 

sometidos a los procedimientos del método Alpha de Cronbach, cuyo cálculo fue α= 0,843, 

este resultado permite afirmar que el instrumento presenta una confiabilidad muy fuerte. 

 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0,843 16 

IV. DIRIGIDO A: 

Trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 

V. MATERIALES NECESARIOS:  

Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador. 

 

 

VI. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 



 
 

El instrumento referido presenta 16 ítems con opciones de respuesta en escala de Likert que 

poseen una valoración de 1 a 5 puntos cada uno según el formato de pregunta. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones calculando el promedio de los 

ítems que corresponden. 

 

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

Dimensiones  Ítems 

Condiciones Físicas 1, 2, 3 

Beneficios Laborales 4, 5, 6, 7, 8, 9 

Relaciones 

Interpersonales 

10, 11, 12, 13, 14, 15, 16 

 

PUNTAJE POR DIMENSIÓN Y VARIABLE 

Satisfacción  laboral  

Variable Total de ítems Puntaje Escala Valoración 

Satisfacción L. 16 80 60 a 80 Alta 

38 a 59 Media 

16 a 37 Baja 

Dimensiones de satisfacción laboral 

Dimensión Total de 
ítems 

Puntaje Escala Valoración 

Condiciones Físicas 3 15 13 -15 Alta 

8 -12 Media 

3 – 7  Baja 

Beneficios Laborales  6 30 24 - 30 Alta 

15 - 23 Media 

6 - 14 Baja 

Relaciones 
Interpersonales 

7 35 28-35 Alta 

16 -27 Media 

7 - 15 Baja 

 

  



 
 

Anexo 3.2. Cuestionario adaptado para el desempeño por competencias de 

trabajadores administrativos. 

 

ITEMS 

OPCIÓN DE RESPUESTA 

N
u
n

c
a

  

C
a
s
i 
N

u
n

c
a

  

A
  

v
e

c
e

s
  

C
a
s
i 
S

ie
m

p
re

  

 S
ie

m
p
re

  

1. ¿Abordo mis tareas con exigencia y rigurosidad, 

ofreciendo altos estándares de calidad.? 
  

   

2. ¿Siempre estoy tratando de mejorar la calidad y 

eficiencia de mi desempeño.? 
  

   

3. ¿Reviso continuamente los avances, planteando 

alternativas de mejora cuando se presentan 

dificultades.? 

  
   

4. ¿Realizo mi  trabajo buscando cumplir con los 

objetivos y acciones esperados.? 
  

   

5. ¿Cumplo con mi trabajo en el tiempo requerido.?      

6. ¿Tomo en cuenta exclusivamente las necesidades 

que los clientes me plantean.’ 
  

   

7. ¿Me preocupo por atender las demandas de los 

clientes.? 
  

   

8. ¿Brindo soluciones rápidas y oportunas ante posibles 

problemas que presente el equipo en su trabajo 

diario.? 

  

   

9. ¿Realizo acciones preventivas para evitar crisis 

futuras, con suficiente antelación.? 
  

   

10. ¿Actuó de manera independiente para solucionar 

aquello que está a mi alcance o propongo alternativas 

de solución en caso no esté autorizado para tomar la 

decisión.? 

  

   

11. ¿Genero confianza en los demás, por mi  actitud 

generosa a la hora de responsabilizarme por los 

objetivos comunes.? 

  

   



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

12. ¿Me comprometo con mi equipo de trabajo 

cumpliendo con las metas y expectativas 

establecidas.? 

  

   

13. ¿Estoy siempre dispuesto al intercambio de 

información con los miembros de mi equipo.? 
  

   

14. ¿Aporto ideas y recomendaciones fruto de mi 

conocimiento.? 
  

   

15. ¿Soy abierto y honesto en mis relaciones laborales.?      

16. ¿Acepto mi responsabilidad ante mis acciones y 

decisiones.? 
  

   

17. ¿Reacciono positivamente ante cambios imprevistos 

en los planes y ante la presencia de adversidades y 

circunstancias que escapan a mi control.? 

  

   

18. ¿Muestro buena disposición para cambiar las formas 

de trabajo y las actividades de manera rápida para 

responder a elementos exteriores.? 

  

   

19. ¿Percibo los cambios como un crecimiento y los 

acepta de buen agrado.? 
  

   



 
 

FICHA TÉCNICA – Cuestionario del Desempeño por competencias 

 

I. DATOS INFORMATIVOS  

a. Técnica: Encuesta  

b. Tipo de instrumento: Cuestionario 

c. Lugar: Chimbote 

d. Forma de aplicación: Individual 

e. Autor: Flores y Villalobos 

f. Medición: Nivel del desempeño por competencias 

g. Administración: Trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote. 

h. Tiempo de aplicación: 10 minutos 

II. OBJETIVO DEL INSTRUMENTO:  

Identificar el nivel del desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de 

Crédito del Perú en la sede Chimbote en el año 2020. 

III. VALIDACIÓN Y CONFIABILIDAD: 

El instrumento fue sometido a validez de contenido para comprobar si los ítems 

están bien definidos en relación con la variable planteada, y si las instrucciones son claras y 

precisas, a fin de evitar confusión al desarrollar la prueba. Esta validación consistió en la 

selección de cinco expertos, en investigación y en la temática de investigación quienes 

revisaron la matriz de operacionalización de las variables, y cada uno de los ítems del 

instrumento para verificar si realmente miden los indicadores y dimensiones de la variable. 

Para establecer la confiabilidad del instrumento, Cuestionario de Satisfacción 

Laboral, se aplicó una prueba piloto con 15 participantes; posterior a ello, los resultados 

fueron sometidos a los procedimientos del método Alpha de Cronbach, cuyo cálculo fue α= 

0,883, este resultado permite afirmar que el instrumento presenta una confiabilidad muy 

fuerte. 

 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0,883 19 

 

IV. DIRIGIDO A: 

Trabajadores del Banco de Crédito del Perú sede Chimbote 

V. MATERIALES NECESARIOS:  

Fotocopias del instrumento, lápiz, borrador. 

 



 
 

 

VI. DESCRIPCIÓN DEL INSTRUMENTO: 

El instrumento referido presenta 19 ítems con opciones de respuesta en escala de Likert que 

poseen una valoración de 1 a 5 puntos cada uno según el formato de pregunta. 

La evaluación de los resultados se realiza por dimensiones calculando el promedio de los 

ítems que corresponden. 

 

DISTRIBUCIÓN DE ÍTEMS POR DIMENSIONES 

Dimensiones  Ítems 

Conocimientos 1, 2, 3, 4, 5 

Habilidades  6, 7, 8, 9, 10 

Actitudes 11, 12, 13, 14, 15, 16, 

17, 18, 19 

 

PUNTAJE POR DIMENSIÓN Y VARIABLE 

Desempeño por competencias 

Variable Total de ítems Puntaje Escala Valoración 

Desempeño por 

competencias 
19 95 

69 a 95 Alto 

44 a 68 Medio  

19 a 43 Bajo  

Dimensiones  del desempeño por competencias 

Dimensión 
Total de 

ítems 
Puntaje Escala Valoración 

Conocimiento 5 25 

20 -25 Alto 

12 -19 Medio  

5 - 11 Bajo  

Habilidades 5 25 

20 -25 Alto 

12 -19 Medio  

5 - 11 Bajo  

Actitudes 9 45 

33 - 45 Alto 

21 -32 Medio  

9 - 20 Bajo  

 

  



 
 

Anexo 6. Validación y Confiabilidad 

Matriz de validación 

Título de la tesis: Satisfacción laboral y el desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú, sede Chimbote, 2020. 

Varia
ble 
 

DIM
ENS
IÓN 

INDICA
DOR 

ITEMS 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  OBSERVACIO
NES Y/O 
RECOMENDA
CIONES 

N
u
n
c
a
 
(
1
) 

C
as
i 
N
un
ca 
(2
) 

A
 
v
e
c
e
s
  
(
3
) 

C
as
i 
Si
e
m
pr
e 
(4
) 

Sie
mpr
e 
(5) 

Relación 
entre la 
variable y 
la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y 
la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y 
la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y 
la 
dimensión 

Si  No  Si  No Si  No  Si No 

SATIS

FACCI

ÓN 

LABO

RAL 

 

Cond

icion

es 

Físic

as 

Ambiente 

de Trabajo 

1. ¿Ud. se encuentra satisfecho con el 

ambiente físico de trabajo que 

presenta el banco, para desarrollar 

sus funciones? 

  

  

 X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

2. ¿Considera Ud. que la 

infraestructura tiene una adecuada 

ventilación e iluminación, 

sintiéndose seguro al laborar dentro 

del mismo? 

  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

Limpieza e 

Higiene 

3. ¿Cree Ud. que  el banco  mantiene 

los ambientes de trabajo limpios y 

ordenados, protegiendo de esta 

manera a los empleados debido a la 

  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  



 
 

coyuntura?   

Bene

ficios 

Labo

rales 

Salarios 4. ¿Ud. se encuentra satisfecho con el 

sueldo que percibe, de acuerdo al esfuerzo 

que realiza? 
  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

5. ¿Cree Ud. que la remuneración que 

percibe está de acuerdo a las 

ganancias del banco, que percibe en 

esta situación? 

  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

6. ¿Cree Ud. que La remuneración es 

atractiva con relación a otros bancos en el 

mercado?  
  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

Líneas de 

Carrera 

7. ¿Cree Ud. que  el banco le brinda 

oportunidades para ascender en su 

puesto de trabajo?  
  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

8. ¿Cree Ud. que el banco promociona 

al personal que desarrolla mejor sus 

actividades de acuerdo al puesto de 

trabajo? 

  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

Estabilidad 

de puesto 

9. ¿ Ud. se siente satisfecho con la  

estabilidad laboral que le 

proporciona el banco?  
  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

Relac

iones 

Inter

perso

nales 

Trabajo en 

Equipo 

10. ¿Se siente satisfecho con la 

interacción en el trabajo en equipo?    

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

11. ¿Se siente satisfecho con el 

compromiso de los compañeros a través del 
  

   
X 

 
X 

 
X 

 
X 

  



 
 

trabajo en equipo? 

12. ¿Se siente satisfecho con el 

liderazgo e iniciativa que tiene los 

compañeros al solucionar algún problema? 
  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

13. ¿Se siente satisfecho con las 

relaciones interpersonales dentro 

del trabajo? 
  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

Comunica

ción  

14. ¿Se siente satisfecho con la 

comunicación entre los jefes y empleados?   

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

15. ¿Se siente satisfecho con la gestión 

del banco frente a los medios de 

comunicación para trasmitir los 

mensajes? 

  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

16. ¿Se siente satisfecho con la gestión 

que realiza el banco en brindar la 

información sobre capacitación en la 

prevención del contagio? 

  

   

X 

 

X 

 

X 

 

X 

  

 

________________________________ 

Evaluador: Dr. Luis Alberto Calderón Yarlequé 



 
 

 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

  

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de la Satisfacción Laboral”  

  

OBJETIVO: Determinar el nivel de la satisfacción laboral del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

DIRIGIDO A: Trabajadores del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Luis Alberto Calderón Yarlequé 

  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Estadística Matemática 

  

 VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto 

    X 

 

 

__________________________________ 

Evaluador: Dr. Luis Alberto Calderón Yarlequé 

DNI: 40097132 

 

 

  



 
 

Matriz de validación 

Título de la tesis: Satisfacción laboral y el desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú, sede Chimbote, 2020. 

V
a
ri

a
b

le
 

DIME
NSIÓ
N 

INDICADO
R 

ITEMS 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  OBSERVACIONE
S Y/O 
RECOMENDACIO
NES 

N
u
n

c
a

 (
1

) 

C
a
s
i 
N

u
n

c
a

 (
2
) 

A
 v

e
c
e

s
  

(3
) 

C
a
s
i 
S

ie
m

p
re

 (
4

) 

S
ie

m
p

re
 (

5
) 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Si  No  Si  No Si  No  Si No  

SATISFA

CCIÓN 

LABORA

L 

 

Condici

ones 

Físicas 

Ambiente de 

Trabajo 

1. ¿Ud. se encuentra satisfecho con el 

ambiente físico de trabajo que presenta el 

banco, para desarrollar sus funciones? 

  

   X  X  X  X   

2. ¿Considera Ud. que la infraestructura tiene 

una adecuada ventilación e iluminación, 

sintiéndose seguro al laborar dentro del 

mismo? 

  

   X  X  X  X   

Limpieza e 

Higiene 

3. ¿Cree Ud. que  el banco  mantiene los 

ambientes de trabajo limpios y ordenados, 

protegiendo de esta manera a los 

empleados debido a la coyuntura?   

  

   X  X  X  X   

Benefic

ios 

Laboral

es 

Salarios 4. ¿Ud. se encuentra satisfecho con el sueldo 

que percibe, de acuerdo al esfuerzo que realiza? 
  

   X  X  X  X   

5. ¿Cree Ud. que la remuneración que percibe 

está de acuerdo a las ganancias del banco, 

que percibe en esta situación? 

  

   X  X  X  X   

6. ¿Cree Ud. que La remuneración es atractiva 

con relación a otros bancos en el mercado?  
  

   X  X  X  X   

Líneas de 7. ¿Cree Ud. que  el banco le brinda 

oportunidades para ascender en su puesto 
  

   X  X  X  X   



 
 

 

Evaluador: Mg.  Edinson Miguel Chacón Arenas 

Carrera de trabajo?  

8. ¿Cree Ud. que el banco promociona al 

personal que desarrolla mejor sus 

actividades de acuerdo al puesto de trabajo? 

  

   X  X  X  X   

Estabilidad de 

puesto 

9. ¿ Ud. se siente satisfecho con la  estabilidad 

laboral que le proporciona el banco?    

   X  X  X  X   

Relacio

nes 

Interper

sonales 

Trabajo en 

Equipo 

10. ¿Se siente satisfecho con la interacción en 

el trabajo en equipo?  
  

   X  X  X  X   

11. ¿Se siente satisfecho con el compromiso de 

los compañeros a través del trabajo en equipo? 
  

   X  X  X  X   

12. ¿Se siente satisfecho con el liderazgo e 

iniciativa que tiene los compañeros al solucionar 

algún problema? 

  

   X  X  X  X   

13. ¿Se siente satisfecho con las relaciones 

interpersonales dentro del trabajo? 
  

   X  X  X  X   

Comunicación  14. ¿Se siente satisfecho con la comunicación 

entre los jefes y empleados? 
  

   X  X  X  X   

15. ¿Se siente satisfecho con la gestión del 

banco frente a los medios de comunicación 

para trasmitir los mensajes? 

  

   X  X  X  X   

16. ¿Se siente satisfecho con la gestión que 

realiza el banco en brindar la información 

sobre capacitación en la prevención del 

contagio? 

  

   X  X  X  X   



 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

  

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de la Satisfacción Laboral”  

  

OBJETIVO: Determinar el nivel de la satisfacción laboral del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

DIRIGIDO A: Trabajadores del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Chacón Arenas Edinson Miguel  

  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Magister 

  

 VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto    X Muy alto 

 

 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: Mg. Edinson Miguel Chacón Arenas 

DNI: 2557332 
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Título de la tesis: Satisfacción laboral y el desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú, sede Chimbote, 2020. 
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DIME
NSIÓ
N 

INDICADO
R 

ITEMS 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN  OBSERVACIONE
S Y/O 
RECOMENDACIO
NES 

N
u
n

c
a

 (
1

) 

C
a
s
i 
N

u
n

c
a

 (
2
) 

A
 v

e
c
e

s
  

(3
) 

C
a
s
i 
S

ie
m

p
re

 (
4

) 

S
ie

m
p

re
 (

5
) 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Si  No  Si  No Si  No  Si No 

SATISFA

CCIÓN 

LABORA

L 

 

Condici

ones 

Físicas 

Ambiente de 

Trabajo 

1. ¿Ud. se encuentra satisfecho con el 

ambiente físico de trabajo que presenta el 

banco, para desarrollar sus funciones? 

  

            

2. ¿Considera Ud. que la infraestructura tiene 

una adecuada ventilación e iluminación, 

sintiéndose seguro al laborar dentro del 

mismo? 

  

            

Limpieza e 

Higiene 

3. ¿Cree Ud. que  el banco  mantiene los 

ambientes de trabajo limpios y ordenados, 

protegiendo de esta manera a los 

empleados debido a la coyuntura?   

  

            

Benefic

ios 

Laboral

es 

Salarios 4. ¿Ud. se encuentra satisfecho con el sueldo 

que percibe, de acuerdo al esfuerzo que realiza? 
  

            

5. ¿Cree Ud. que la remuneración que percibe 

está de acuerdo a las ganancias del banco, 

que percibe en esta situación? 

  

            

6. ¿Cree Ud. que La remuneración es atractiva 

con relación a otros bancos en el mercado?  
  

            

Líneas de 7. ¿Cree Ud. que  el banco le brinda 

oportunidades para ascender en su puesto 
  

            



 
 

 

______________ 

Carrera de trabajo?  

8. ¿Cree Ud. que el banco promociona al 

personal que desarrolla mejor sus 

actividades de acuerdo al puesto de 

trabajo? 

  

            

Estabilidad de 

puesto 

9. ¿ Ud. se siente satisfecho con la  estabilidad 

laboral que le proporciona el banco?    

            

Relacio

nes 

Interper

sonales 

Trabajo en 

Equipo 

10. ¿Se siente satisfecho con la interacción en 

el trabajo en equipo?  
  

            

11. ¿Se siente satisfecho con el compromiso de 

los compañeros a través del trabajo en equipo? 
  

            

12. ¿Se siente satisfecho con el liderazgo e 

iniciativa que tiene los compañeros al solucionar 

algún problema? 

  

            

13. ¿Se siente satisfecho con las relaciones 

interpersonales dentro del trabajo? 
  

            

Comunicació

n  

14. ¿Se siente satisfecho con la comunicación 

entre los jefes y empleados? 
  

            

15. ¿Se siente satisfecho con la gestión del 

banco frente a los medios de comunicación 

para trasmitir los mensajes? 

  

            

16. ¿Se siente satisfecho con la gestión que 

realiza el banco en brindar la información 

sobre capacitación en la prevención del 

contagio? 

  

            



 
 

Evaluador: Dr.              Rossana Magally Cancino Oliver 



 
 

 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

  

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario de la Satisfacción Laboral”  

  

OBJETIVO: Determinar el nivel de la satisfacción laboral del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

DIRIGIDO A: Trabajadores del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: _________Cancino Olivera Rossana 

Magally___________  

  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: 

_____________Doctora________________________________ 

  

 VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto      X Muy alto 

 

  

__________________________________ 

Evaluador: Dr. Rossana Magally Cancino Olivera 

DNI:                 17818053 

 

  



 
 

RESULTADO DEL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

PARA MEDIR LA VARIABLE: SATISFACCIÓN LABORAL  

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0,842 16 

 

Ítem 1 Ítem 2 Ítem 3 Ítem 4 Ítem 5 Ítem 6 Ítem 7 Ítem 8 Ítem 9 Ítem 10 Ítem 11 Ítem 12 Ítem 13 Ítem 14 Ítem 15 Ítem 16 SUMA

E1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 19

E2 1 2 1 4 2 2 2 1 2 1 4 2 2 2 4 2 34

E3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 34

E4 4 3 5 4 3 2 4 4 3 4 4 3 3 2 1 3 52

E5 3 3 4 3 3 5 4 3 3 4 3 3 2 4 2 3 52

E6 2 4 2 2 4 2 2 2 4 2 2 4 2 2 1 4 41

E7 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 4 2 2 2 2 4 34

E8 4 3 5 4 3 2 4 2 2 2 2 2 2 2 1 3 43

E9 3 3 4 3 3 5 4 4 3 4 4 3 3 2 2 3 53

E10 2 4 2 2 4 2 2 3 3 4 3 3 2 4 1 4 45

E11 3 2 3 5 2 4 3 3 2 3 3 2 3 4 5 2 49

E12 2 2 2 1 2 2 4 2 2 2 1 2 5 2 3 3 37

E13 3 3 1 1 3 3 2 3 3 1 1 4 2 3 2 1 36

E14 4 3 5 4 3 2 4 3 2 3 3 2 3 4 1 3 49

E15 2 4 3 3 4 1 3 2 4 3 3 4 2 1 3 2 44

Varianza 0,981 0,781 1,981 1,638 0,781 1,552 0,924 0,971 0,695 1,410 1,238 0,829 0,829 1,124 1,410 1,029 86,55

K: El número de ítems 16 16

S  Si2 : Sumatoria de las Varianzas de los Items 15

ST
2 : La Varianza de la suma de los Items

la confiabilidad es Aceptada

0,2099 0,8427 84,27%
18,171

86,55

-

(Varianza de la 

Población)
18,171

1



 
 

Matriz de validación 

Título de la tesis: Satisfacción laboral y el desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú, sede Chimbote, 2020. 

 

Variable 
 

DIMEN
SIÓN 

INDICADO
R 

ITEMS 

OPCIÓN DE 
RESPUESTA 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN OBSERVACIONES 
Y/O 
RECOMENDACION
ES  

N
u
n
c
a
 
(
1
) 

C
a
s
i 
N
u
n
c
a
 
(
2
) 

A
  
v
e
c
e
s
 
(
3
) 

C
a
si 
S
ie
m
p
r
e 
(
4
) 

 
S
i
e
m
p
r
e
 
(
5
) 

Relación entre 
la variable y la 
dimensión 

Relación entre 
la variable y la 
dimensión 

Relación entre 
la variable y la 
dimensión 

Relación entre 
la variable y la 
dimensión 

Si No Si  No  Si  No  Si  No  

DESEM
PEÑO 
POR 
COMPE
TENCIA
S 

Conoc
imient
os  

Eficiencia 
Operativa 

1. ¿Abordo mis tareas con exigencia y 
rigurosidad, ofreciendo altos 
estándares de calidad.? 

  

            

2. ¿Siempre estoy tratando de mejorar 
la calidad y eficiencia de mi 
desempeño.? 

  

            

3. ¿Reviso continuamente los avances, 
planteando alternativas de mejora 
cuando se presentan dificultades.?   

            

Orientaci
ón Hacia 
los 
Resultad
os 

4. ¿Realizo mi  trabajo buscando cumplir 
con los objetivos y acciones 
esperados.? 

  

            

5. ¿Cumplo con mi trabajo en el tiempo 
requerido.?   

            



 
 

 
Habili
dades 

Comunic
ativa 

6. ¿Tomo en cuenta exclusivamente las 
necesidades que los clientes me 
plantean.’ 

  

            

7. ¿Me preocupo por atender las 
demandas de los clientes.?   

            

Iniciativa 

8. ¿Brindo soluciones rápidas y 
oportunas ante posibles problemas 
que presente el equipo en su trabajo 
diario.? 

  

            

9. ¿Realizo acciones preventivas para 
evitar crisis futuras, con suficiente 
antelación.? 

  

            

10. ¿Actuó de manera independiente 
para solucionar aquello que está a mi 
alcance o propongo alternativas de 
solución en caso no esté autorizado 
para tomar la decisión.? 

  

            

Actitu
des 
 

 
Colabora
ción 

11. ¿Genero confianza en los demás, por 
mi  actitud generosa a la hora de 
responsabilizarme por los objetivos 
comunes.? 

  

            

Búsqued
a de la 
unión 
interna  

12. ¿Me comprometo con mi equipo de 
trabajo cumpliendo con las metas y 
expectativas establecidas.? 

  

            

13. ¿Estoy siempre dispuesto al 
intercambio de información con los 
miembros de mi equipo.? 

  

            

14. ¿Aporto ideas y recomendaciones 
fruto de mi conocimiento.?   

            

Transpar
encia 

15. ¿Soy abierto y honesto en mis 
relaciones laborales.?   

            

16. ¿Acepto mi responsabilidad ante mis 
acciones y decisiones.?   

            

Adaptabili
dad 

17. ¿Reacciono positivamente ante 
cambios imprevistos en los planes y 

  
            



 
 

ante la presencia de adversidades y 
circunstancias que escapan a mi 
control.? 

18. ¿Muestro buena disposición para 
cambiar las formas de trabajo y las 
actividades de manera rápida para 
responder a elementos exteriores.? 

  

            

19. ¿Percibo los cambios como un 
crecimiento y los acepta de buen 
agrado.? 

  

            

 

 

_____________________________ 

Evaluador: Dr. Luis Alberto Calderón Yarlequé 



 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

  

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario del Desempeño por competencias”  

  

OBJETIVO: Determinar el nivel del desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de 

Crédito de Chimbote.                         

  

DIRIGIDO A: Trabajadores del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Luis Alberto Calderón Yarlequé  

  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Estadística Matemática  

 VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto Muy alto 

   X  

 

 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: Dr. Luis Alberto Calderón Yarlequé 

DNI: 40097132 

 

  



 
 

Matriz de validación 

Título de la tesis: Satisfacción laboral y el desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de Crédito del Perú, sede Chimbote, 2020. 

 

V
a
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a
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DIMEN

SIÓN 

INDICAD

OR 
ITEMS 

OPCIÓN DE 

RESPUESTA 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN OBSERVACIONES 

Y/O 

RECOMENDACIONE

S  

N
u
n
c
a
 (

1
) 

C
a
s
i 
N

u
n
c
a
 (

2
) 

A
  
v
e
c
e
s
 (

3
) 

C
a
s
i 
S

ie
m

p
re

 (
4
) 

 S
ie

m
p

re
 (

5
) 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Si No Si  No  Si  No  Si  No  

D
E

S
E

M
P

E
Ñ

O
 P

O
R

 C
O

M
P

E
T

E
N

C
IA

S
 

Conoci

miento

s  

Eficiencia 

Operativa 

1. ¿Abordo mis tareas con exigencia y 

rigurosidad, ofreciendo altos 

estándares de calidad.? 

  

   X  X  X  X   

2. ¿Siempre estoy tratando de mejorar la 

calidad y eficiencia de mi desempeño.? 
  

   X  X  X  X   

3. ¿Reviso continuamente los avances, 

planteando alternativas de mejora 

cuando se presentan dificultades.? 

  

   X  X  X  X   

Orientació

n Hacia los 

Resultado

s 

4. ¿Realizo mi  trabajo buscando cumplir 

con los objetivos y acciones 

esperados.? 

  

   X  X  X  X   

5. ¿Cumplo con mi trabajo en el tiempo 

requerido.? 
  

   X  X  X  X   

 

Habilid

ades 

Comunicat

iva 

6. ¿Tomo en cuenta exclusivamente las 

necesidades que los clientes me 

plantean.’ 

  

   X  X  X  X   

7. ¿Me preocupo por atender las      X  X  X  X   



 
 

demandas de los clientes.? 

Iniciativa 

8. ¿Brindo soluciones rápidas y 

oportunas ante posibles problemas que 

presente el equipo en su trabajo 

diario.? 

  

   X  X  X  X   

9. ¿Realizo acciones preventivas para 

evitar crisis futuras, con suficiente 

antelación.? 

  

   X  X  X  X   

10. ¿Actuó de manera independiente para 

solucionar aquello que está a mi 

alcance o propongo alternativas de 

solución en caso no esté autorizado 

para tomar la decisión.? 

  

   X  X  X  X   

Actitud

es 

 

 

Colaboraci

ón 

11. ¿Genero confianza en los demás, por 

mi  actitud generosa a la hora de 

responsabilizarme por los objetivos 

comunes.? 

  

   X  X  X  X   

Búsqueda 

de la unión 

interna  

12. ¿Me comprometo con mi equipo de 

trabajo cumpliendo con las metas y 

expectativas establecidas.? 

  

   X  X  X  X   

13. ¿Estoy siempre dispuesto al 

intercambio de información con los 

miembros de mi equipo.? 

  

   X  X  X  X   

14. ¿Aporto ideas y recomendaciones fruto 

de mi conocimiento.? 
  

   X  X  X  X   

Transpare

ncia 

15. ¿Soy abierto y honesto en mis 

relaciones laborales.? 
  

   X  X  X  X   

16. ¿Acepto mi responsabilidad ante mis 

acciones y decisiones.? 
  

   X  X  X  X   

Adaptabilid

ad 

17. ¿Reacciono positivamente ante 

cambios imprevistos en los planes y 
  

   X  X  X  X   



 
 

 

 

_____________________________ 

Evaluador: Mg. Edinson Miguel Chacón Arenas 

ante la presencia de adversidades y 

circunstancias que escapan a mi 

control.? 

18. ¿Muestro buena disposición para 

cambiar las formas de trabajo y las 

actividades de manera rápida para 

responder a elementos exteriores.? 

  

   X  X  X  X   

19. ¿Percibo los cambios como un 

crecimiento y los acepta de buen 

agrado.? 

  

   X  X  X  X   



 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

  

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario del Desempeño por competencias”  

  

OBJETIVO: Determinar el nivel del desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de 
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DIRIGIDO A: Trabajadores del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Chacón Arenas Edinson Miguel 

  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: Magister 

  

 VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto    X Muy alto 

 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: Mg. Edinson Miguel Chacón Arenas  

DNI: 25573328 
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5
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Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 

Relación 
entre la 
variable y la 
dimensión 
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Conoci

miento

s  

Eficiencia 

Operativa 

1. ¿Abordo mis tareas con exigencia y 

rigurosidad, ofreciendo altos 

estándares de calidad.? 

  

   X  X  X  X   

2. ¿Siempre estoy tratando de mejorar la 

calidad y eficiencia de mi desempeño.? 
  

   X  X  X  X   

3. ¿Reviso continuamente los avances, 

planteando alternativas de mejora 

cuando se presentan dificultades.? 

  

   X  X  X  X   

Orientació

n Hacia los 

Resultado

s 

4. ¿Realizo mi  trabajo buscando cumplir 

con los objetivos y acciones 

esperados.? 

  

   X  X  X  X   

5. ¿Cumplo con mi trabajo en el tiempo 

requerido.? 
  

   X  X  X  X   

 

Habilid

ades 

Comunicat

iva 

6. ¿Tomo en cuenta exclusivamente las 

necesidades que los clientes me 

plantean.’ 

  

   X  X  X  X   

7. ¿Me preocupo por atender las      X  X  X  X   



 
 

demandas de los clientes.? 

Iniciativa 

8. ¿Brindo soluciones rápidas y 

oportunas ante posibles problemas que 

presente el equipo en su trabajo 

diario.? 

  

   X  X  X  X   

9. ¿Realizo acciones preventivas para 

evitar crisis futuras, con suficiente 

antelación.? 

  

   X  X  X  X   

10. ¿Actuó de manera independiente para 

solucionar aquello que está a mi 

alcance o propongo alternativas de 

solución en caso no esté autorizado 

para tomar la decisión.? 

  

   X  X  X  X   

Actitud

es 

 

 

Colaboraci

ón 

11. ¿Genero confianza en los demás, por 

mi  actitud generosa a la hora de 

responsabilizarme por los objetivos 

comunes.? 

  

   X  X  X  X   

Búsqueda 

de la unión 

interna  

12. ¿Me comprometo con mi equipo de 

trabajo cumpliendo con las metas y 

expectativas establecidas.? 

  

   X  X  X  X   

13. ¿Estoy siempre dispuesto al 

intercambio de información con los 

miembros de mi equipo.? 

  

   X  X  X  X   

14. ¿Aporto ideas y recomendaciones fruto 

de mi conocimiento.? 
  

   X  X  X  X   

Transpare

ncia 

15. ¿Soy abierto y honesto en mis 

relaciones laborales.? 
  

   X  X  X  X   

16. ¿Acepto mi responsabilidad ante mis 

acciones y decisiones.? 
  

   X  X  X  X   

Adaptabilid

ad 

17. ¿Reacciono positivamente ante 

cambios imprevistos en los planes y 
  

   X  X  X  X   



 
 

 

 

_____________________________ 

Evaluador: Dr.                      Rossana Magally Cancino Olivera 

ante la presencia de adversidades y 

circunstancias que escapan a mi 

xcontrol.? 

18. ¿Muestro buena disposición para 

cambiar las formas de trabajo y las 

actividades de manera rápida para 

responder a elementos exteriores.? 

  

   X  X  X  X   

19. ¿Percibo los cambios como un 

crecimiento y los acepta de buen 

agrado.? 

  

   X  X  X  X   



 
 

MATRIZ DE VALIDACIÓN DE INSTRUMENTO 

  

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: “Cuestionario del Desempeño por competencias”  

  

OBJETIVO: Determinar el nivel del desempeño por competencias de los trabajadores del Banco de 

Crédito de Chimbote.                         

  

DIRIGIDO A: Trabajadores del Banco de Crédito de Chimbote.                         

  

 APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: ____Cancino Olivera Rossana Magally_________  

  

GRADO ACADÉMICO DEL EVALUADOR: ________Doctora______________________________ 

  

 VALORACIÓN DEL INSTRUMENTO: 

 

Muy bajo Bajo Medio Alto    X Muy alto 

  

 

__________________________________ 

Evaluador: Dr.  Rossana Magally Cancino Olivera 

DNI:           17818053 

 

  



 
 

RESULTADO DEL ANÁLISIS DE CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

PARA MEDIR LA VARIABLE: DESEMPEÑO 

Alfa de 
Cronbach 

N de 
elementos 

0,883 22 

  

Ítem 1 Ítem 2 Ítem 3 Ítem 4 Ítem 5 Ítem 6 Ítem 7 Ítem 8 Ítem 9 Ítem 10 Ítem 11 Ítem 12 Ítem 13 Ítem 14 Ítem 15 Ítem 16 Ítem 17 Ítem 18 Ítem 19 SUMA

E1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 25

E2 1 2 1 4 2 2 2 2 1 1 4 2 2 2 1 4 2 2 4 41

E3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 38

E4 4 3 4 4 3 3 2 4 4 4 4 3 3 1 4 4 3 3 4 64

E5 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 1 4 3 3 2 3 58

E6 2 4 2 2 4 2 2 2 2 2 2 4 2 2 2 2 4 2 2 46

E7 1 2 1 4 2 2 2 2 1 1 4 2 2 2 1 4 2 2 4 41

E8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 38

E9 4 3 4 4 3 3 2 4 4 4 4 3 3 1 2 4 3 3 4 62

E10 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 3 2 1 2 3 3 2 3 56

E11 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 53

E12 2 2 2 1 2 5 2 4 2 2 1 2 5 4 2 1 2 5 4 50

E13 3 3 1 1 4 2 2 2 1 1 1 4 2 2 1 1 4 2 1 38

E14 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 53

E15 2 4 3 3 4 2 1 3 3 3 3 4 2 4 3 3 4 2 3 56

Varianza 0,838 0,543 1,410 1,238 0,667 0,695 0,981 0,838 1,410 1,410 1,238 0,829 0,829 1,067 1,029 1,238 0,829 0,829 1,495 118,92

K: El número de ítems 19 19

S  Si2 : Sumatoria de las Varianzas de los Items 18

ST
2 : La Varianza de la suma de los Items

la confiabilidad es Aceptada

0,1632 0,883 88,33%
19,410

118,92

-

(Varianza de la 

Población)
19,410

1



 
 

  



 
 

Anexo 6. Evidencias de correo.  

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

  



 
 

Anexo 7. Entrevista adicional 

 

Cuadro 1.  

Entrevista para evaluar la satisfacción laboral en 3 representantes del Banco de 

Crédito del Perú. 

 

Ocupación  ¿Cómo se encuentra su satisfacción laboral, en el contexto que hoy en 

día está atravesando?  

Representante 

Plataforma 

Respondiendo a tu pregunta, presento una mediana satisfacción 

laboral, no es la más alta, debido a diferentes factores que condicionan 

esta percepción. Entre los factores que juegan un papel negativo, está 

la falta de prevención realizada por el banco para salvaguardar las 

condiciones físicas de manera prolija en la desinfección de los 

ambientes, esto genera en mi persona una preocupación grande de 

contagio todos los días, ya que atiendo en mi escritorio a más de 45 

personas a diario. Otro factor importante es la falta de proporcionalidad 

de remuneración que se me da, de acuerdo al esfuerzo hago hoy en 

día, ya que se me exige un poco con el sueldo que antes percibía sin  

hacer mucho esfuerzo anteriormente. 

Representante de 

Ventanilla 

En mi caso, yo te podría decir que mi satisfacción laboral es baja, esto 

debido a que me encuentro un poco insatisfecho debido a la 

preocupación que tengo al contagio, percibe una inseguridad con la 

gestión que realiza el banco ya que la ventilación que se tiene dentro 

de la sede no es la más adecuada,, en algunas ocasiones respirando el 

mismo aire de muchas personas que van a realizar transacciones y 

otras operaciones, es por ello que la satisfacción en las condiciones 

físicas no es la más adecuada desde la percepción de mi persona.   

Representante de 

Procesos 

Operativos 

Mi satisfacción laboral es baja debido a que siento que la empresa no 

me brinda una adecuada remuneración, frente al esfuerzo que realizo 

hoy en día, ya que las exigencias debido a la coyuntura hacen que 

trabaje con un mayor esfuerzo, percibiendo que mi sueldo no es el 

adecuado proporcionalmente hablando. 

 

 



 
 

 

Anexo 8. Reporte de similitud.  



 
 

 


