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RESUMEN

El trabajo académico establecido como objetivo: determinar la relacion entre la satisfaccion
laboral y el desempeiio laboral de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito
del Pert, afio 2023; mediante un método: correlacional, de caracter cuantitativo, no
experimental — transversal; ademas, el grupo analizado se conformd de 323 asesores del centro
de contacto de la institucion financiera dentro del Banco de Crédito del Pert, mismos que fueron
participes de un cuestionario, el cual arroj6 como principales hallazgos: que la variable
satisfaccion laboral su nivel fue alto de acuerdo al 62.2%, seguido del 25.4% quienes
mencionaron un nivel medio y sélo el 12.4% expres6 que el nivel fue bajo; en cuanto a la
variable desempefio laboral, el 64.7% indicaron que el nivel fue alto, seguido del 22.9% quienes
mencionaron un nivel medio y soélo el 12.4% expres6 que el nivel fue bajo. Por otro lado,
mediante la correlacion se obtuvo un valor correlacional de .682 y una significancia inferior al
0.05. En conclusién: los hallazgos se tradujeron en que, la satisfaccion laboral se relaciona de
manera significativa con el desempefio laboral de los asesores del centro de contacto dentro del

banco de crédito del Pert.

Palabras clave: satisfaccion laboral, desempefio laboral, asesores de centro de contacto,

banco.
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ABSTRACT

The academic work established as objective: to determine the relationship between job
satisfaction and job performance of the advisors of the contact center within the Banco de
Crédito del Peru, year 2023; through a correlational, quantitative, non-experimental -
transversal method; in addition, the analyzed group consisted of 323 advisors of the contact
center of the financial institution within the Banco de Crédito del Pert, who were participants
of a questionnaire, which yielded as main findings: that the job satisfaction variable its level
was high according to 62.2%, followed by 25.4% who mentioned a medium level and only
12.4% expressed that the level was low; as for the job performance variable, 64.7% indicated
that the level was high, followed by 25.4% who mentioned a medium level and only 12.4%
expressed that the level was low. As for the job performance variable, 64.7% indicated that the
level was high, followed by 22.9% who mentioned a medium level and only 12.4% who
expressed that the level was low. On the other hand, the correlation obtained a correlation value
of .682 and a significance of less than 0.05. In conclusion: the findings showed that job
satisfaction is significantly related to the job performance of the contact center advisors in the

Peruvian credit bank.

Keywords: job satisfaction, jb performance, consultants of contact center, bank.



I. INTRODUCCION

En la actualidad con la globalizacion del mercado bancario y con la innumerable
cantidad de entidades (cajas rurales, cooperativas de ahorro y crédito y bancos) que existen en
nuestro pais, lo que diferencia a una de la otra es el desempefio de sus colaboradores y la
satisfaccion que los empleados tengan al desempefiar esta actividad, debido a que se puede
entender como el valor agregado otorgado por los empleados en contribucion para lograr los
objetivos de la institucién y esto repercute en su servicio al cliente (Nguyen et al. 2019).
Asimismo otro aspecto intangible pero que afecta de manera directa a la organizacion es la
satisfaccion laboral puesto que un colaborador satisfecho es mdas productivo, mas leal y
desempefiar Optimamente sus actividades en la organizacion, en contraste con aquellos
colaboradores que pueden ocasionar conflictos, aumentar gastos, reducir las ganancias y en
consecuencia no brindan un servicio acorde a lo que esperan los consumidores, con esto se
afirma que el rendimiento de una empresa est4 estrechamente relacionado con la satisfaccion
de sus trabajadores porque son la cara de la empresa y los engranajes que la mueven (Atishree

etal., 2021).

Para el presente estudio, se organizd mediante capitulos, siendo estos principalmente
los siguientes: Capitulo I, el cual hace referencia a la descripcion y formulacion del problema;
asimismo, el capitulo presenta a las investigaciones previas a la presente, siendo estos aplicados
en escalas internacionales, nacionales y locales; de igual forma, se muestra la justificacion, los

objetivos e hipotesis planteadas con el propdsito de llevar a cabo la pesquisa.

Respecto al Capitulo II, este abarca desde el marco tedrico, el cual contempla la base
teorica, la cual establece el modelo de medicion de las variables en mencidn en la presente

pesquisa. Luego de ello, continia el Capitulo III, donde se detalla y describe el marco



metodoldgico, el cual especifica el enfoque, disefo y tipo empleado para la presente pesquisa;
de igual forma se definird la poblacién, muestra, la operacionalizacion de las variables,

instrumentos, procedimientos y analisis de datos.

Por otro lado, en el Capitulo IV, se describen los aspectos administrativos, donde se
observa el cronograma de actividades que sera la guia temporal en la que se desarrollaran las
actividades; por otro lado, se muestra el presupuesto de la investigacion describiendo tanto

patrimonio monetario como fisico y por el tltimo el financiamiento.

1.1. Descripcion y formulacion del problema

A nivel mundial, el desempefio y la satisfaccion laboral son primordiales en las entidades
bancarias puesto que afectan de manera directa a la calidad de la atencion que se brinda a los
consumidores. Donde empleados satisfechos y capacitados estan en una posicion favorable para
brindar un excelente servicio al cliente, lo que a su vez favorece al éxito de los bancos. Por lo
que, mantener y propiciar la satisfaccion de los asesores es una tactica empresarial para
cualquier institucion bancaria. Asimismo, las entidades bancarias son conscientes del talento
humano, debido a que son el recurso o fuerza fundamental que les permite alcanzar los objetivos

y metas planteadas (Maldonado el al., 2020).

Por otro lado, la satisfaccion laboral de acuerdo a Pedraza (2020), indica que hace
referencia al estado emocional en el que se puede encontrar la persona, siendo un efecto de la
percepcidn que se crean sobre la organizacion y los puestos donde trabajan en relacion con los
estimulos que le proporciona al cubrir con sus expectativas y necesidades, ello a cambio de lo
que el individuo contribuye a la empresa. Asimismo, la satisfaccion laboral se establece en
ciertas particularidades, siendo estas internas como externas, es decir, las caracteristicas

internas refieren a la antigliedad del puesto, horario, reconocimiento; mientras que, las externas
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refieren a la remuneracion, las condiciones ambientales, la seguridad y las relaciones humanas

(Govea y Zuiiiga, 2020).

En el &mbito internacional, los autores Martinez et al. (2019), mencionan que en Colombia
existe una deficiencia para ofrecer productos financieros a la poblacion, en el sentido de que no
se aprovechan los avances tecnoldgicos ni los servicios financieros que dispone el pais para
ofrecer estos productos. Ademas, los autores Salazar et al. (2021) indicaron en su investigacion
en una zona central de Chile realizada en una entidad financiera de que el conjunto de varias
actitudes de los colaboradores hacia su trabajo y factores relacionados con los mismos, siendo
que se traducen en conductas disfuncionales, que conllevan a generar ausentismos en el trabajo

y un cambio del mismo.

En cuanto al ambito nacional, los autores Cotrina y Pumarrumi (2020), enfatizaron una
evaluacion en la capital peruana, especificamente en los Olivos, el 43% de su poblacidon posee
una cuenta, y que ese porcentaje refleja que la poblacion restante realiza transacciones de dinero
informalmente siendo este un problema al momento de ofrecer un producto financiero, es decir,
estos clientes prefieren no utilizar una billetera digital para realizar dichas transacciones. Por
otro lado, los autores Martinez et al., (2022) encontraron que en caja Sullana existe un 49% de
satisfaccion parcial por parte de los colaboradores, donde se hace énfasis en que se presentan
buenas relaciones interpersonales, confianza y empatia dentro de su entorno laboral. Ademas,
el autor Sacramento (2019) menciona que en Banco Azteca en Huacho, el 57% de los asesores
bancarios presentaron un desempefio laboral adecuado, no obstante atin se encuentra un 43%
que no presenta los niveles optimos de desempeiio por lo que se hace énfasis en que el banco
tiene a media poblacion de los trabajadores que pueden mejorar con respecto a su desempefio

esto influenciado por el clima organizacional que se suscita en la institucion. También, el autor
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Valenzuela (2022) indic6 que el Banco de la Nacidn de Lima, hallé que los principales factores
por el cual los colaboradores presentan bajos niveles de desempefio laboral, se ven relacionados
con la falta de motivacidn, la inexistente recompensa hacia los colaboradores por alcanzar con
los objetivos; ademas que no participan de las capacitaciones que brinda la empresa, puesto que
estas son después del horario laboral; aunado a ello, la tecnologia de informacién esta poco

actualizada.

A nivel local, se pudo identificar que la institucion financiera Banco de Crédito del Peru,
que a pesar de ser uno de los bancos lideres en el Peru, se han podido observar ciertos problemas
como la desmotivacion, la cual conlleva a una falta de compromiso para ejecutar las tareas
laborales, debido a la constante presion que tienen sobre ellos por contestar el mayor nimero
de llamadas en un lapso reducido de tiempo, ademas de las soluciones inmediatas que exigen
los clientes, generando en ellos un estrés, una ausencia de iniciativas laborales y una
disminucioén en el rendimiento de trabajo, sumado a ello el cumplimiento de los indicadores y
la pandemia que produjo una reduccion de sus ventas presenciales, todos esos problemas se han
traducido en un ambiente de insatisfaccion reflejado en los trabajadores de la institucion en

evaluacion.

Con todo lo mencionado en la presente investigacion y; luego de haber estudiado la
problemadtica de la empresa, se planted a dar respuesta a la siguiente incognita de nuestro
problema principal: ;Cudl es la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y el desempeno

laboral de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Pert, afio 2023?

1.1.1. Problema general

(Cual es la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de

los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, afio 20237
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1.1.2. Problemas especificos
e /Cudl es el nivel de la satisfaccion laboral y el desempefo laboral de los asesores del
centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, afio 20237
e ;Cuadl es larelacion que existe entre la satisfaccion laboral y el desempefio de la funcion
de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, afio 2023?
o /Cudl es la relacion que existe entre la satisfaccion laboral y las caracteristicas
individuales de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Perq,

ano 2023?

1.2. Antecedentes
1.2.1. Internacionales

En México los autores Borboa et al. (2020) tuvieron como objetivo determinar la
influencia que tiene la gerencia en la satisfaccion laboral y el desempefio en las empresas
bancarias ubicadas en el noreste de México. Aplicando una metodologia cuantitativa. La
muestra estuvo contemplada por 85 empresas, a las cuales se les aplico una encuesta para el
levantamiento de informacion. En los resultados se pudo encontrar que existe un vinculo entre
las variables al presentar un indice de asociacion de 0.357. Concluyendo que la responsabilidad
de la direccion juega un papel fundamental en el desempefio organizacional. Asi, que a medida
que la gerencia sea responsable permitird un mayor nimero de acciones socialmente

responsables.

En Ecuador, el autor Garcia (2019) en su estudio, cuyo objetivo fue medir la satisfaccion
y el desempefio de los colaboradores, aplicando un enfoque cuantitativo descriptivo
correlacional. Donde la muestra estuvo compuesta por 68 empleados de la institucion los cuales
fueron encuestados para la recoleccion de datos. Hallando que existe una relacion de 0.541 y

una significancia de 0.000 demostrando una asociacion de nivel medio y positivo entre las
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variables. Concluyendo que si la satisfaccion de los asesores aumenta también lo hard su

desempefio de cada empleado dentro de la cooperativa.

Asimismo, el autor Arias (2019) propone como objetivo identificar el nivel del impacto
del clima en la satisfaccion de los colaboradores. Metodologicamente fue un estudio descriptivo
— analitico, donde se tuvo a una muestra de 10 asesores de la institucién bancaria, mismos que
desarrollaron un cuestionario, del cual se extrajo que el 57% considerd que tiene bastante
accesibilidad con su jefe inmediato; ademas, el 47% consider6 que el liderazgo de su jefe les
permite participar en las tareas de la oficina; también, el 48% indic6 que mayormente recibe de
sus superiores, felicitaciones y reconocimientos publicos. En conclusion, se evidencid una

asociacion directa entre ambas variables en la entidad bancaria en mencion.

También, los autores Paredes y Bustamante (2021) en su articulo propusieron
determinar la relacion entre ambas variables, donde la estructura metodoldgica fue
correlacional, descriptiva y cuantitativa; asimismo, tuvo una muestra conformada por 370
colaboradores, de la cual se extrajo que, mediante la herramienta de esfericidad de Bartlett dio
una valoracion aproximada en el Chi-cuadrado un valor significativo p=<0.05 de 0.000, en el
estudio factorial validador dio un valor absoluto de 0.95, demostrando de esta manera la

existencia de una conexion positiva entre ambas variables de estudio.

En Ecuador, el autor Villacis (2023) encontr6 que no existe una relacion entre el
desempetio laboral y el clima organizacional al encontrar una significancia de 0.23 siendo esto
mayor que 0.05 se declina la Ha, de igual manera se encontrd que no existe nexo entre la
satisfaccion laboral y la productividad al presentar una significancia de 0.550 ademés de un

coeficiente negativo de -.151, no obstante se encontrd relacion entre el ambiente de la
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institucion, el compromiso y la satisfaccion al presentar una asociacion de 0.784 y 0.642

respectivamente.

1.2.2. Nacionales

En Tacna, el autor Villalva (2020) menciona como fin principal determinar la relacion de
la satisfaccion laboral en el desempeiio laboral de los colaboradores de la caja Arequipa de la
agencia Coronel Mendoza, Tacna, 2019. La metodologia fue cuantitativa correlacional causal,
poseyendo una muestra de 60 colaboradores los cuales fueron encuestados. Se encontrd que
existe conexion entre el reconocimiento y la satisfaccion de nivel fuerte y positivo al presentar
un Rho=0.711 y una significancia de 0.000, de modo entre mas sean reconocidos los esfuerzos
de los colaboradores mejor serd su satisfaccion laboral; por otro lado, encontramos que existe
una conexion baja y positiva entre las variables principales al poseer una asociacion de 0.178 y
una significancia de 0.000. Resulta que existe un nexo entre las variables por lo que se admite
la hipdtesis del estudio ademds que se comprobd que un 93% de los socios poseen una buena

satisfaccion laboral en la institucidon financiera.

En Trujillo, el autor Rondoy (2022) cuyo fin fue el determinar la influencia entre la
Satisfaccion con en el desempefio del personal de la empresa Multiservicios e Inversiones
Catalina SAC, Piura 2021, utilizando un disefio no experimental con un enfoque cuantitativo
descriptivo correlacional, teniendo una muestra de 48 trabajadores. Utilizando cuestionarios
como herramienta para la recopilacion de informacioén. Se comprobd la existencia de una
asociacion significativa y moderada entre las variables reflejado en un coeficiente de relacion
de 0.617y un p-valor 0.000, por otro lado tenemos que existe vinculo entre las dimensiones
condiciones fisicas y materiales, politicas administrativas, relaciones interpersonales,
relaciones con la autoridad y beneficios laborales y/o remuneraciones, al encontrar indices de

correlacion de 0.561, 0.369, 0.610, 0.634 y -.189 respectivamente en todos los casos con una
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significancia de p=0.000, encontrando nexo en todos las dimensiones, en el caso de los
beneficios laborales se pudo encontrar una relacion negativa. Se concluyd que existe una

asociacion entre las variables por consiguiente se admite la hipotesis alterna.

En Chimbote, el autor Azafiero (2022) plante6 como objetivo determinar la existencia de
relacién entre la satisfaccion percibida por los trabajadores de la entidad financiera y su
productividad, realizando una investigacion cuantitativa correlacional. La muestra estuvo
conformada por 71 dependientes, mismos que se les aplicaron dos encuestas. Resultando en
que el 43.66% de los encuestados tiene un nivel bueno de satisfaccion en contraste al 25.35%
que es malo, ademas se evidencia que existe un nivel bajo de productividad de 21.58% en
contraste al 70.42% que si se consideran productivos, por otro lado tenemos que existe vinculo
entre la satisfaccion laboral, la formacion y desarrollo, el trabajo en equipo, y la productividad,
presentando un Rho de Spearman de 0.730, 0.819 y 0.821, donde para los tres casos se presenta
una significancia de 0.000. En conclusion, la institucion no valora lo suficiente la satisfaccion
laboral, lo que se evidencia en el hecho de que los empleados no se sienten conformes con sus

puestos de trabajo.

En Juliaca, el autor Sucasaca (2019) tuvo como proposito fue determinar la relacion entre
la satisfaccion laboral y desempetio laboral de los colaboradores en la Cooperativa de Servicios
Multiples Multicoop Pert - Puno, 2019. Haciendo us6 de un enfoque cuantitativo correlacional
transversal. La poblacion estuvo constituida por 34 asesores a los que se les suministrd una
encuesta como método de recopilacion de informacion. Resultando que existe una asociacion
considerable y directa entre las variables presentando una asociacion de (r=0.713) y una
significancia de 0.000, de modo que se aprueba la Ha. Concluyendo que una satisfaccion laboral
significativa fomentard un clima laboral positivo, demostrado por medio de actitudes

constructivas manifestadas por los empleados.
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1.2.3 Locales

En Lima, el autor Tasayco (2022) tuvo como propoésito determinar la influencia de la
satisfaccion laboral en el desempefio laboral del 4rea microempresa de una institucion
financiera sur chico, 2020. La metodologia fue cuantitativa, no experimental, el levantamiento
de informacidn sera por medio de una encuesta aplicada a una muestra de 90 funcionarios, del
cual se obtuvo que existe una conexion entre las variables de rho=0.817 y una significancia de
p-valor 0.000, demostrando una asociacion de nivel alto y directo, asimismo se encontré una
relacion entre las dimensiones satisfaccion por la paga, por el trabajo, por la supervision, por
los compaineros de trabajo, oportunidades y el desempefio laboral, presentando una correlacion
de Spearman de 0.634, 0.633, 0.586, 0.628 y 0.534 presentando en su mayoria una asociacion
media y directa. Concluyendo existe impacto entre la satisfaccion laboral y el desempeno

laboral de los asesores.

Asimismo, los autores Bejar y Cordova (2022) propusieron como objetivo analizar la
relacion entre satisfaccion laboral y desempeiio de los trabajadores en una agencia perteneciente
a una entidad financiera en San Juan de Lurigancho, en el afio 2021. Usando un enfoque
cuantitativo correlacional descriptivo, en el cual se tuvo una muestra de 28 colaboradores los
cuales respondieron la encuesta de manera fisica. Donde se encontrd que existe, una conexion
entre las variables (Rho=0.591) y una significancia de (p=0.000, <0.05), presentando una
asociacion directa y positiva, ademas que existe una asociacion directa entre el compromiso
empresarial, la participacion laboral y el desempeiio laboral, reflejado en un coeficiente de
correlacion de 0.405 y 0.608 respectivamente con una significancia para ambos casos de 0.003,
por lo que se puede decir que el desempefio laboral depende tanto de compromiso

organizacional y la participacion laboral. Concluyendo que existe relacion entre las variables.
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Por otro lado, tenemos los autores Villalta y Villalta (2021) quienes plantearon como
objetivo el determinar la percepcion del desempefio laboral y su relacion con la calidad de
Servicio en los Empleados de entidades Bancarias, Lima, 2021, cuya enfoque fue cuantitativo,
descriptivo correlacional, se tuvo como poblacion a 34499 oficinistas de organizaciones
bancarias y la muestra estuvo conformada por 150 participantes los cuales llenaron la encuesta
suministrada. Donde se encontré que el 89% de los participantes exhiben un grado alto de
satisfaccion y solo el 11% un grado medio, asimismo se encontr6 que existen relacion entre las
variables presentando un nexo de 0.803 y una significancia de 0.000, manifestando una
asociacion significativa fuerte y positiva. Concluyendo que existe una conexion positiva y

relevante entre las variables del estudio.

También, el autor Mufioz (2022) establecié como propdsito determinar la relacion entre
las variables propuestas; donde se tuvo como metodologia un nivel correlacional — descriptiva,
cuantitativa transversal y no experimental, ; asimismo, se tuvo a una muestra de 93 ejecutivos,
mismos que desarrollaron la aplicacion de cuestionarios, de los cuales se extrajo que, el 51.6%
indicaron que la satisfaccion laboral se encontré en un nivel bajo; mientras que, el 32.3%
mencionaron que se encuentran en un nivel regular. En conclusion, se hallaron niveles de
satisfaccion deficientes por lo que la empresa tiene que poner mayor empeilo en solucionarlo,

puesto que podria afectar a la calidad del servicio que se ofrece.

Ademas, el autor Urruchi (2022) establecio como proposito determinar la relacion entre
el estrés y el desempefio laboral en los trabajadores de una empresa bancaria en el distrito de
Chorrillos, Lima 2022. Tuvo un enfoque cuantitativo descriptivo correlacional. Donde 71
empleados constituyeron la muestra. Como técnica de levantamiento de informacion se aplicd

la encuesta. Encontrando la existencia de una asociacion media y positiva entre la variable
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insatisfaccion laboral y el desempefio con un coeficiente de asociacion (rtho=0.573) y una
significancia de p-valor de 0.000, donde se concluyd que a medida que se solucione la
insatisfaccion laboral aumentara el desempefo de los trabajadores por ende serdn mas

productivos

1.3. Objetivos
1.3.1 Objetivo General
Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de los

asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Pert, afio 2023.

1.3.2 Objetivos Especificos
e Determinar el nivel de la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de los asesores del
centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, afio 2023.
e Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempenio de la funcion de los
asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Pert, ano 2023.
e Determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y las caracteristicas individuales de

los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Pert, afio 2023.

1.4. Justificacion

En cuanto a la justificacion teorica, el estudio recogié datos sobre la unidad objeto de
estudio, es decir sobre los asesores de la institucion financiera en analisis en relacion con la
satisfaccion laboral y el desempefio laboral; siendo que la realizacion de este estudio contribuye
con la comunidad cientifica, debido a que aportdé con nuevos e innovadores conocimientos

respecto a las variables de estudio.
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Asimismo, se justifica metodoldgicamente, dado que el estudio sirvi6 como referente
para otros estudios que estan investigando las mismas variables usadas en esta pesquisa;
asimismo, el nivel, instrumentos y tipo de estudio incita a otras investigaciones a que puedan
realizar evaluaciones a una organizacion o entidad y con ello poder detectar e identificar las

deficiencias, para luego poder plantear estrategias de mejora.

Por otro lado, se justifico el aspecto practico debido a la importancia que suscita
entender e incrementar el grado de satisfaccion laboral y desempefio organizacional. De igual
manera, permitio detectar los elementos que afectan al desempeio y la satisfaccion laboral, con
los cuales se podran desarrollar estrategias practicas para propiciar un ambiente laboral

satisfactorio para los colaboradores.

En lo que se relaciona con la justificacion social, esta se basa en que la presente
investigacion aporta con un analisis detallado en el sentido tedrico y estadistico, permitiendo a
la entidad poder corregir las deficiencias mencionadas en la realidad problematica, mediante la
ejecucion de estrategias de mejora que la institucion financiera podra realizar a haciendo uso

de los datos obtenidos en este estudio.

1.5. Hipétesis
1.5.1 Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de los

asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, ano 2023.

1.5.2 Hipdtesis especificas
e Existe un nivel aceptable de la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de los

asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, ano 2023.
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Existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio
de la funcion de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Perq,
afno 2023.

Existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion laboral y las
caracteristicas individuales de los asesores del centro de contacto dentro del banco de

crédito del Pert, afio 2023.
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II. MARCO TEORICO
2.1. Bases tedricas

2.1.1 Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral de acuerdo a los autores Mora y Mariscal (2019), mencionan que
este corresponde al impulso de la persona a realizar cierta accidon, conduciendo a que se
produzca una actitud que influya o afecte al desempefio o rendimiento de las labores del propio
colaborador en relacion al puesto de trabajo. También, se conceptualiza como la inclinacién
que tiene el colaborador frente al trabajo, en cuanto a sus creencias positivas, en los valores de

los cuales son resultados de la rutina laboral (Boada, 2019).

Por otro lado, otros autores como Venegas et al (2022) quienes la consideran como un
indicador fundamental para propiciar la calidad del servicio, puesto que los empleados
exteriorizan sus emociones dependiendo de la circunstancia y condiciones en las que se
desenvuelven. Asimismo, los autores Saavedra y Delgado (2020) coinciden al recalcar que esta
variable posee relacion directa con cémo el colaborador percibe su trabajo, y que este se ve

complementado con las funciones que desempefia y el reconocimiento que recibe.

Cabe hacer énfasis en que la satisfaccion laboral no depende solo del aspecto monetario
sino del significado que les dan los colaboradores a sus actividades, considerando que el trabajo
puede provocar alegria y comodidad de un individuo o todo lo opuesto (Yslado et al., 2019).
Considerando a la satisfaccion como aspectos de suma relevancia relacionadas con el desarrollo
de las tareas organizacionales y que conforman problemas cruciales para la empresa, donde los
colaboradores satisfechos estan comprometidos con sus empresas, por lo que brindan una
actitud positiva hacia su trabajo e incluso permite superar las expectativas (Quispe y Paucar,

2020).
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2.1.2.1 Dimensiones de la Satisfaccion Laboral

Segin el autor Boada (2019), sostiene que la satisfaccion laboral se encuentra
dimensionado por las condiciones laborales, los beneficios laborales y/o remunerativos,
politicas administrativas, relaciones laborales y crecimiento personal y al desempefio de las

tareas.

Por otro lado, tenemos que los autores Bellido et al., (2021) considera que la satisfaccion
va mas ligado a un tema de comodidad del colaborador por lo que proporciona las siguientes
dimensiones: grado de complacencia, gusto, aprecio, agrado por el trabajo, el cual puede ser
influencia por tanto factores internos o externos como, las condiciones laborales, los beneficios,
las politicas institucionales, las relaciones sociales, el desarrollo personal, las tareas y la relacion
con los superiores las cuales también pueden ser consideradas dimensiones del estudio

dependiendo de qué enfoque se trate de encontrar.

2.1.2.2 Teorias de la Satisfaccion: En cuanto a las presunciones que sustentan a la
satisfaccion laboral, se encuentra la teoria propuesta por Herzberg, en la cual establece
que la satisfaccion se divide en factores internos y externos mismos que dan una
explicacion a los comportamientos que tienen las personas en relacion al ambito laboral
(Madero, 2020). Asimismo, el autor describe los siguientes elementos pertenecientes a
esta teoria:
— Factores extrinsecos o higiénicos: estos factores hacen mencion a que
son elementos de ambiente laboral, el cual si es que no se encuentra su presencia no
conduce a la satisfaccion, pero su falta provoca incomodidad o insatisfaccion y por

ende un mal desempefio de los colaboradores (Madero, 2020).
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— Factores intrinsecos 0 motivacionales: en relacion a estos elementos
hacen mencion a la naturaleza de las tareas que desarrolla el colaborador y la
composicion propia del puesto de trabajo; ademas incluyen elementos tales como el

logro y el reconocimiento (Madero, 2020).

En cuanto a la segunda teoria en la que sustenta la variable satisfaccion laboral,
esta hace referencia a la teoria propuesta por Maslow que menciona sobre las
necesidades del ser humano, siendo que este menciona que dichas necesidades deben
ser atendidas y superadas por los individuos; sin embargo, hay requerimientos que
prevalecen y sobresalen en relacion a las demas y que si no son atendidos estos pueden
generar una accion no deseada; ademas que, estas necesidades nacen por algo que hace
falta, por ello deben ser atendidas (Cotrina, 2020). Asimismo, el autor establece cinco

necesidades basicas, mismas que se describen a continuacion:

— Necesidad fisiolégica: hacen referencia a la demanda inherente al ser de
mantenerse bien y sobrevivir, por ende, mantenerse vivo, esta relacionado a las
funciones biologicas fundamentales dormir, comer, beber entre otros (Trivedi y
Mehta, 2019).

— Necesidad de seguridad — reaseguramiento: esta necesidad considera
el deseo de los seres humanos a sentirse en calma tanta fisica como
psicologicamente, a través de la buisqueda de un ambiente y situacion en la que no
sienta peligro (Sendika et al., 2019).

— Necesidad social — pertenencia: es el requerimiento de todo individuo
de establecer nexos y vinculos con otros seres, ademas de sentirse parte de una

comunidad, ser aceptado y reconocido (Sendika et al., 2019).
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— Necesidad de estima: es el requerimiento de todo individuo de establecer
nexos y vinculos con otros seres, ademas de sentirse parte de una comunidad, ser
aceptado y reconocido (Sendika et al., 2019).

— Necesidad de autorrealizacion: denominadas también necesidades de
superacion propia, es el deseo de convertirse en lo que uno es capaz de llegar a ser,
es decir alcanzar su maximo potencial, autodescubrimiento y crecimiento personal
(Sendika et al., 2019).

2.1.2.3 Proceso de Satisfaccion Laboral. Palma menciona que el proceso de la
satisfaccion laboral, comprende a las Condiciones laborales, Politicas Administrativas,
Beneficios Laborales y/o Remunerativos, Desempefio de Tareas, Relaciones laborales
y crecimiento personal, (Pintando y Reyes, 2020).

a. Condiciones Laborales

Segun el autor Palma en 1999, considero que las condiciones laborales,
engloba lo referente a los materiales y recursos que la organizacion dispone a sus
integrantes y también la infraestructura la propia empresa, ello en conjunto afecta
directamente en el rendimiento y/o desempefio de los colaboradores (Pintando y

Reyes, 2020).

b. Beneficios Laborales y/o Remunerativos

Por otro lado, la satisfaccion laboral esta vinculado con lo referente a lo de
aspecto remunerativo y los beneficios laborales, es decir, se relaciona con los logros
alcanzados por la empresa, también por elementos externos que se inciden de
manera indirecta en los resultados de la propia organizacion (Pintando y Reyes,

2020).
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c. Politicas Administrativas

Con respecto a las politicas administrativas el autor Palma en 1999 afirma
que conducen a que los integrantes de la organizacion puedan sentirse satisfechos
con la toma de decisiones y la normativa institucional que la organizacién dispone
para su correcto seguimiento y generacion de un buen clima organizacional

(Pintando y Reyes, 2020).

d. Relaciones Laborales y crecimiento personal

En cuanto a este cuarto elemento el autor Palma (1999) establece que, la
satisfaccion que demuestra una persona, se puede medir en la medida en que este
mantiene una relacion en donde comparte su estancia en la organizacién con sus
compaifieros o colegas. De igual forma, hace referencia a la apreciacion que posee
el trabajador y que se fundamenta en la interaccion y vinculo respecto a su
supervisor o jefe en relacion con las tareas desarrolladas; asimismo, en lo
relacionado con el crecimiento de los integrantes de la institucion, comprende la
capacidad que posee el colaborador para lograr alcanzar las metas propuestas

respecto a su propia autorrealizacion (Pintando y Reyes, 2020).

e. Desempeiio de Tareas

En estudio realizado por el autor Palma en 1999, se encontr6 que este
elemento del proceso de la satisfaccion laboral, consiste en el esfuerzo y aporte de
los trabajadores respecto a la ejecucion de sus tareas laborales diarias en la

institucion en la que laboran (Pintando y Reyes, 2020).
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2.1.2 Desemperio laboral

El desempeiio laboral es concebido como aquella facultad que tienen los individuos para
generar, planear, realizar y finalizar las tareas que se les encomienden en la menor cantidad de
tiempo posible y manteniendo de igual forma la calidad, estando dirigido a alcanzar resultados

y el logro de objetivos que la organizacion ha planificado previamente (Chagray et al., 2020).

El cual es un proceso que certifica que los objetivos o métricas propuestas por la
organizacion estén llevandose a cabo en tiempo y forma, para asi se propicie el rendimiento de

los colaboradores (Ramos et al., 2019).

Asimismo, comprenden el conjunto de conductas, labores, y hallazgos en los cuales se
encuentran involucrados los individuos de la organizacion, estan conectados y ayudan a lograr
los objetivos de la empresa (Vargas y Flores, 2020). Para otros autores como Saavedra et al.,
(2021) afirma que facilita la toma de decisiones con respecto a las promociones de puesto o a
los cambios de area, ademds permite evidenciar factores criticos en el personal con el cual
discernir si es que existen elementos que necesiten volver a capacitar, detectar errores o

problemas en las areas donde se desarrollan los actividades de los colaboradores.

Adicionalmente, el autor Vidal (2022) afirma que el desempefio laboral es la
conceptualizacion de como los colaboradores realizan sus tareas y como es su desenvolvimiento
en el trabajo este se puede medir a través de la calidad y la cantidad del trabajo realizado por el
colaborador. Asimismo, el desempefio laboral estd conformado por factores los cuales
determinan el logro de los metas de la organizaciéon o a menor escala el desempefio de los
colaboradores entre ellos tenemos al conocimiento del trabajo, es decir si el colaborador conoce
los procesos o métodos que se necesitan para realizar su trabajo, la produccién, siendo la

cantidad de trabajo que el empleado puede hacer en su jornada laboral y la calidad de lo que



27

entrega, la responsabilidad, es la importancia que la dan los asalariados a su trabajo, capacidad
de liderazgo, es la facultad que se tiene para tomar la posta y gestionar un grupo de personas y
por ultimo la identidad_laboral, consiste en el nivel que el empleado se identifica con la

institucion y por ende busca alcanzar las metas de manera activa (Rodriguez y Lechuga, 2019).

Por lo tanto, el desempefio laboral, de acuerdo a los autores Checa et al. (2020)
establecen que es aquel desenvolvimiento en sus funciones que presentan los colaboradores en
base a los objetivos planificados por las compaiiias, en ese sentido indica que este constructo

se conforma por el desempefio de la funcion y las caracteristicas individuales.

2.1.2.1 Dimensiones del Desempeiio Laboral: Segun, los autores Checa et al. (2020)

afirman que el desempefio laboral esta conformado por dos dimensiones:

A. Desempeiio de la funcion:

Hace referencia a toda aquella cooperaciéon en el equipo de trabajo,
conocimiento del puesto laboral, cualidades y también refiere al resultado que
obtenga el trabajador durante el desempefio de sus funciones (Checa et al., 2020).
Asimismo, los autores indican que los indicadores que comprenden a esta dimension
son los que se detallan a continuacion:

— Orientacion de resultados, conlleva el cumplimiento de las actividades que
les son encomendadas a los colaboradores; asi como el cumplimiento de los
objetivos y metas de sus areas correspondientes (Checa et al., 2020).

— Calidad, refiere a la eficacia de los colaboradores en su area de trabajo; asi
como la eficiencia para la distribucion de los recursos brindados; de tal
manera que transmitan un profesionalismo en las funciones que realizan

(Checa et al., 2020).
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— Relaciones interpersonales, comprende la forma en que el colaborador
orienta de manera adecuada a los usuarios; asi como la cortesia que manifiesta
con sus colegas, lo cual le sirve para hacer frente a los conflictos que se
suscitan dentro de la institucion (Checa et al., 2020).

B. Caracteristicas individuales:

Este elemento comprende a las capacidades que tienen los individuos para la
resolucion de conflictos, a aceptar las actividades laborales y su actitud para
desenvolverse ante las distintas situaciones que se presentan en el ambito laboral
(Checa et al., 2020). Asimismo, los autores indican que los indicadores que
comprenden a esta dimension son los que se detallan a continuacion:

— Iniciativa, conlleva la capacidad del colaborador para transmitir nuevas ideas
para mejorar los procesos, solucion de conflictos y prevenir los mismos en su
entorno laboral (Checa et al., 2020).

— Trabajo en equipo, hace referencia a la participacion que tiene el colaborador
en el equipo de trabajo; asi como las oportunidades de desarrollar sus
habilidades dentro de la organizacion y asi demostrar su liderazgo (Checa et
al., 2020).

— Organizacion, comprende la planificacion de las actividades, la priorizacion
de las metas y objetivos; asi como las relaciones que tiene de manera directa
con sus supervisor y administrador (Checa et al., 2020).

Por otro lado, el autor Paz (2020) indica que el desempefio laboral, es
importante puesto que permite mejorar la productividad laboral, la cual comprende
una relacion entre la produccion lograda y la cantidad de tareas que desarrolla un

colaborador; también, mejora la eficacia y eficiencia laboral, siendo la primera
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orientada a solo alcanzar las metas propuestas en el tiempo establecido; mientras que,

la segunda da a entender como la relacion entre tiempo y recursos para el desempefio

de una tarea, considerandose eficiente un colaborador al lograr una meta con mayor

brevedad y usando la menor cantidad de recursos.

2.1.2.2 Teorias del Desempeiio Laboral: En cuanto a las teorias del desempeio laboral

tenemos multiples espectros entre los cuales tenemos la teoria general del desempefio

laboral, Teoria del desempefio contextual, Teoria del desempefio adaptativo.

Teoria general del desempeiio laboral: En el estudio realizado por los autores
Campbell, McCloy, Oppler y Sager en su estudio realizado en 1993 desarrollo 8
elementos para medir el desempefio laboral en todas las actividades, siendo este
dominio de tareas, habilidades en tareas no especificas, comunicacioén oral y
escrita, mantenimiento de la disciplina personal, supervision, administracion,
facilitacion del rendimiento en equipo (Bautista et al., 2020).

Teoria del desempefio contextual: En los estudios realizados por el autor
Caligiuri en 1997, considera que el desempefio contextual implica instituir y
conservar buenas relaciones laborales con los empleados, crear asociaciones con
el anfitrion y comunicarse de manera efectiva para mantener a otros informados
(Rick y Zainal,, 2020).

Teoria del desempefio adaptativo: Son los momentos en los cuales los
colaboradores alteran su actitud para satisfacer demandas de una nueva situacion
0 ambito alterado en los estudios realizado por el autor Pulakos en el 2000, el
cual dimensiona en 8 aspecto al desempeiio adaptativo siendo estas: Gestionar
emergencias en situaciones de alarma, Gestionar el estrés laboral, resolucion de

problemas de manera creativa, Gestionar situaciones laborales inciertas e



30

impredecibles, Aprender nuevas tareas, tecnologias y procesos del puesto,
demostrar adaptabilidad interpersonal, cultural y fisica (Rodriguez et al., 2021).

En la misma linea de investigacion tenemos las tedricas de la conducta que

pueden afectar al desempefio laboral o que son resultado de un bajo nivel de desempefio

entre las que tenemos:

Teoria de las conductas contraproducentes: Se pueden entender como la
conducta negativa de los empleados resultado de la insatisfaccion o de algin
aspecto que meya el desempefio de la organizacion, en los cuales no se pueda
contar con la persona y que en la mayoria de casos est4 dirigido a hacer afio en
los estudios realizados por el autor Spector en el 2006 los divide en conductas
interpersonales como agresiones, amenazas y rumores, por otro lado tenemos los
organizacionales que aborda el sabotaje, robo o ausentismo), todos estos factores
que retrasan el desempefio de la empresa (Rosario y Rovira, 2014).

Teoria de la conductas civicas organizacionales: en los estudios realizados por
el autor Organ en 1988, las describe como el comportamiento adicional, sin
necesidad de ser voluntario y al sistema formal de recompensas en la empresa,
conformado por tres rasgos caracteristicos: 1) es discrecional, 2) no tiene
conexion directa con el sistema de recompensas y 3) agregarse a
comportamientos similares promueve el funcionamiento eficiente y efectivo de
la organizacion, considerandose como las acciones desinteresadas que se
desarrollan més allad de lo que delimita el puesto de trabajo en pro del empresa

(Padilla y Gonzales, 2020).
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2.1.2.3 Proceso del Desempeiio Laboral: Consiste en un procedimiento de revision y

evaluacion la cual puede ser de manera individual o grupal, del cumplimiento de las

metas, el cual sirve como para calcular el rendimiento de los dependientes en sus tareas,

ofreciendo multiples beneficios para la organizacion puesto que muestra los elementos

que desarrollan a un nivel mejor, asimismo determina encontrar factores de mejora, de

los autores Gomez, Balkin y Cardy en el 2005, afirman que las evaluaciones de

desempefio se desarrollan en tres etapas donde tenemos:

La identificacion: se comprueba que areas de la entidad seran evaluadas para
medir su productividad, y determinar si la situacion afecta o favorece al logro de
objetivos de la entidad.

La medicion: Reside en la recopilaciéon de datos y evidencias sobre los
colaboradores estableciendo pardmetros y calificaciones y como los empleados
estdn desarrollando las actividades y responsabilidades asignados en la
organizacion.

Gestion del rendimiento dentro de la organizacion: orienta a los
colaboradores a alcanzar sus objetivos a través de una mejora continua lo cual le
permitird alcanzar una mayor potencia dentro de la organizacion, informando a
los usuarios de la calificacion, con la cual de ser necesario ayudarlo a tener un

mayor rendimiento (Guartan et al., 2019).
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III. METODO

3.1 Tipo de investigacion

El enfoque del trabajo académico fue de caracter cuantitativo. Esto se debe a que el
estudio se orientd hacia la comprension de la realidad de las variables a través del analisis
numérico, con el cual se midi6 la influencia de los constructos (Finol y Vera, 2020). Asimismo,
el autor Wilson (2019) menciona que, el estudio se formulard en base a la recopilacion de
informacion mediante cuestionarios, sondeos, mediciones y encuestas, facilitando el estudio

numeérico a través de técnicas o analisis estadisticos.

La naturaleza de esta investigacion se clasifico como baésica, puesto que su enfoque
radica en el estudio tedrico de informacion previamente establecida. No obstante, se busca
llevar esta investigacion un paso mas alla al explorar y profundizar en un aspecto especifico

relacionado con el tema abordado (Arias, 2020).

En cuanto al método empleado, este fue el deductivo — inductivo, siendo que el método
deductivo admite hallar informacion inexplorada a partir de informacién conocida, es decir, la
informacion obtenida de manera general puede inferirse de la misma manera con informacion
especifica; por otro lado, el método inductivo es aquel que va de un panorama en especifico

hasta un contexto general (Arias, 2020).

Ademas, el nivel de investigacion fue correlacional y descriptivo. Fue correlacional por
poseer como objetivo principal comprender la interaccion entre dos variables que estan
relacionadas, centrandose exclusivamente en comprender la asociacion entre los dos
constructos (Arias & Covinos, 2021). Por otro lado, fue descriptivo dado que busco evaluar y
describir aspectos de los elementos de estudio, buscando mostrar un panorama claro de lo que

puede pasar o de la realidad del estudio (Arias, 2020).
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Por ultimo, el disefio correspondid al no experimental, en el cual se establece que las
variables de la investigacion no son manipuladas en ningln sentido y que se evaluan en su
contexto natural (Arias, 2020); Adicionalmente, se establecid un corte transversal, debido a que
se llevo a cabo en un unico punto temporal. Esto significa que se recopild informaciéon en un
unico momento con el objetivo de describir detalladamente los constructos involucrados

(Rodriguez, 2020).

3.2 Ambito temporal y espacial

En cuanto al desarrollo de la pesquisa, se tuvo en consideracion a los asesores del centro
de contacto de la institucion financiera dentro del Banco de Crédito del Perti de la sede de Santa
Raquel (Av. Arboleda 157, Ate); donde la informacion que fue recopilada para la obtencion de

datos, fue recogida durante el periodo 2023.

3.3 Variables

3.3.1. Variable independiente: Satisfaccion laboral
La satisfaccion laboral se considera como la inclinacion que tiene el colaborador frente
al trabajo, basandose en las creencias positivas, en los valores de los cuales son resultados de

la rutina laboral (Boada, 2019).

3.3.2. Variable dependiente: Desempeiio laboral
En la forma en la que se desarrolla un empleado ante los objetivos propuestos por la

entidad dentro del entorno de trabajo Checa et al. (2020).
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Variable de Definicion . . c : Escala de
Ny Dimensiones Indicador Items -y
Investigacion Conceptual Medicion
ici Infraestructura
Condiciones . 12345
Laborales Materiales
Beneficios  Aspecto econdmico
. ., Laborales y/o ) 6,7,8,9
La satisfaccion Remunerativos Beneficios laborales
laboral se considera
como la inclinacidn . Participacién en la toma de
. Politicas decisi
que tiene el - . ecisiones 10,11,12,13,14
laborador frente al Administrativas g
colab ) Normas institucionales
. ., trabajo, basandose en .
Satisfaccion Laboral I reenci B ) ) Escala de Likert
as creencias . Valoracion del trabajo por la jefatura
positivas, en los  Relaciones
valores de los cuales  Laboralesy Capacitacion 15,16,17,18,19,20,21,22, (1) Totalmente de
son resultados de la Crecimiento p . 23,24,25,26,27,28,29,30 acuerdo
rutina laboral Boada Personal Motivacion (2) En desaquerdo
(2019) Participacion (3) Indeciso
) (4) De acuerdo
Respeto a la normativa (5) Totalmente de
Desempefio de g e vacién y organizacion 31,32,33,34,35,36 acuerdo

Tareas

Ambiente de trabajo

Desempeio Laboral

En la forma en la que
se desarrolla  un
empleado ante los
objetivos propuestos
por la entidad dentro
del entorno de trabajo
Checa et al. (2020)

Desempeiio de
la Funcion

Caracteristicas
Individuales

Orientacion de resultados

Calidad

Relaciones interpersonales

Iniciativa
Trabajo en equipo

Organizacion

12,3
4,5,6,7

8,9,10
11,12,13
14,15,16,17
18,19,20,21,22
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3.4 Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion

Hace referencia a aquel universo que representa el conjunto de unidades de analisis que
poseen una serie de caracteristicas y particularidades relevantes para los requisitos del estudio,
lo cual es fundamental para llevar a cabo una evaluacion confiable (Arias, 2020). Por ello, la
presente investigacion, comprendio a los 2000 asesores del centro de contacto de la institucion
financiera dentro del Banco de Crédito del Peru (BCP, 2023). De tal forma, dicha informacion

se evidencia en los anexos C y D.

3.4.2. Muestra

Segun el autor Robles (2019) afirm6 que la muestra es una porcion representativa de la
poblacién que se obtiene a través de un calculo poblacional. Esta fraccidon estuvo compuesta
por individuos que fueron evaluados y que poseen caracteristicas homogéneas, asi como las

condiciones necesarias para participar en la investigacion

Por lo tanto, la muestra fue de 323 asesores del centro de contacto de la institucion

financiera dentro del Banco de Crédito del Peru.

3 N*Zip*q
S d2x (N — 1)+ Z2 *p%,

n

Donde:

n: Tamafio de la muestra

N: Tamafio de la poblacion o universo. N=2000

Z: Valor asociado a un nivel de confianza. 95%, Z = 1.96
P: 50% (0.05)

Q: 50% (0.05)

e: Margen de error 5%.
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~ (1.96)%(0.5)(0.5)(2000)
= 0.05)2(2000 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n=323

3.4.3. Muestreo

De acuerdo a los autores Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) lo conceptualizan,
como la manera para seleccionar las unidades de la muestra alcanzada del universo de la
investigacion, donde la muestra estard compuesta por 323 asesores del centro de contacto de la
institucion financiera dentro del Banco de Crédito del Perq, los cuales fueron seleccionados de
manera aleatorio haciendo us6 del muestreo probabilistico, es decir todos los participantes
tuvieron igualdad de probabilidades de ser elegidos, lo que resultard en datos fiables y

representativos (Cabezas et al., 2018)

3.5 Instrumentos

Se dispuso de la encuesta como método de recojo de datos, debido a que es apropiado
para investigaciones no experimentales y puede ser realizada tanto en formato fisico como
digital (Arias, 2020). Esta técnica se considera confiable, siempre y cuando cumpla con
objetivos claros y validez, ya que, sin estos requisitos, los resultados no seran ttiles ni veridicos
(Hernandez y Duana, 2020). En ese sentido, los instrumentos fueron sometidos a la prueba
estadistica el Alpha de Cronbach, en donde el cuestionario de satisfaccion laboral arroja una
valoracion de .989, y el cuestionario de desempefio laboral una valoracion de .957, lo que se
traduce en que la consistencia interna de los instrumentos fue muy alta y muy confiable (Ver

en Anexo C).
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3.6 Procedimientos

En un inicio se realizd6 la formulacion de los instrumentos para el célculo
correspondiente de cada variable de estudio, para luego ser evaluados mediante juicio de
versados, quienes previo andlisis dictaminaron la idoneidad, importancia y claridad de los
instrumentos. Sin embargo, antes de aplicar e iniciar con el procedimiento de recopilacion de
informacion, a través de los instrumentos indicados anteriormente, se realizé una coordinacion
formal y previa mediante documentos dirigidos a las autoridades competentes del Banco de
Crédito del Peru, con el objetivo de que este confirme la autorizacion de los colaboradores de

dicha entidad para que puedan ser parte de la presente investigacion.

Luego, de haber recibido la confirmacion de la entidad financiera, se dispuso aplicar
los instrumentos necesarios a los colaboradores que constituyen la muestra de la actual
investigacion y a los cuales se les brind6 la informacion necesaria para que puedan participar
del estudio y sobre los objetivos que se buscan lograr producto del analisis de los datos que

brindara con dicho instrumento.

Asimismo, la técnica aplicada fue el analisis estadistico bivariado, dado que mediante
la contrastacion de dos constructos se pudo comprobar la hipotesis, las cuales fueron
expresadas mediante graficos y tablas que muestran la relacion entre las variables de analisis;
ademas, se aplicd un analisis tanto descriptivo como inferencial, donde el primero detalla los
niveles de las variables, asi como de sus componentes; mientras que en segundo analisis se
aplico el estadistico Rho de Spearman, el cual fue determinado una vez realizada la prueba de

normalidad.
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3.7 Analisis de datos

En el procesamiento de datos se tuvo en cuenta a los hallazgos alcanzados, el
concerniente analisis y posterior transcripcion de los resultados que se encontraron en la etapa
de la presentacion del informe. Mientras que, para procesar la informacion resultante de la
utilizacion de los instrumentos se us6 el programa estadistico IBM SPSS v.26 y Microsoft

Excel, los cuales permitieron la presentacion de tablas y graficos.

3.8 Consideraciones éticas

En lo que se sustenta la presente investigacion, son los principios éticos, los cuales son:
(1) Consentimiento informado: el cual se sustenta en el respeto hacia los individuos y su
capacidad para poder decidir si pertenecer o no a la investigacion (Alvarez, 2018); (2)
Beneficencia: consiste en el compromiso que recae en los investigadores, en procurar el
bienestar y proteccion de los que participan en el estudio (Alvarez, 2018); (3) No maleficencia:
conlleva a que el investigador evite generar algun dafio a los participantes (Castro et al., 2019).
En tal caso, se inform¢ inicialmente a los colaboradores de la empresa que toda informacion
recopilada sera expresamente con fines académicos (4) Confidencialidad: es el cuidado y
proteccion de la privacidad, como su informacion personal (Castro et al., 2019). Por ello, todo

dato obtenido no serd difundido a la opinion publica.
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IV. RESULTADOS

4.1 Analisis descriptivo

4.1.1 Resultados descriptivos de la variable satisfaccion laboral

Tabla 1
Frecuencia estadistica - Condiciones laborales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,4 12,4 12,4
Medio 82 25,4 25,4 37,8
Alto 201 62,2 62,2 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Figura 1
Frecuencia estadistica - Condiciones laborales

Eajo Medio Alto

Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la primera dimension de la
variable satisfaccion laboral, denominada condiciones laborales, se evidencio que el 62.2% de
los 323 encuestados, indicaron que el nivel de las condiciones laborales fue alto, seguido del
25.4% quienes mencionaron un nivel medio y solo el 12.4% expreso que el nivel fue bajo. Por

lo que, de acuerdo a los hallazgos se pudo inferir que, el nivel de la dimensidén condiciones



40
laborales, fue alto en base a la opinion de los asesores del centro de contacto de la institucion

financiera dentro del Banco de Crédito del Pert.

Tabla 2
Frecuencia estadistica - Beneficios laborales y/o remunerativos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vialido Bajo 122 37,8 37,8 37,8
Alto 201 62,2 62,2 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Figura 2
Frecuencia estadistica - Beneficios laborales y/o remunerativos

Bajo Alto

Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la segunda dimension de la
variable satisfaccion laboral, denominada beneficios laborales y/o remunerativos, se evidencio
que el 62.2% de los 323 encuestados, indicaron que el nivel de los beneficios laborales y/o
remunerativos fue alto, y solo el 37.8% expreso que el nivel fue bajo. Por lo que, de acuerdo a
los hallazgos se pudo inferir que, el nivel de la dimension beneficios laborales y/o
remunerativos, fue alto en base a la opinion de los asesores del centro de contacto de la

institucidn financiera dentro del Banco de Crédito del Peru.
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Tabla 3
Frecuencia estadistica - Politicas administrativas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,4 12,4 12,4
Medio 82 25,4 25,4 37,8
Alto 201 62,2 62,2 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Figura 3
Frecuencia estadistica - Politicas administrativas

Eajo Medio Alto

Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la tercera dimension de la
variable satisfaccion laboral, denominada politicas administrativas, se evidencid que el 62.2%
de los 323 encuestados, indicaron que el nivel de las politicas administrativas fue alto, seguido
del 25.4% quienes mencionaron un nivel medio y sélo el 12.4% expres6 que el nivel fue bajo.
Por lo que, de acuerdo a los hallazgos se pudo inferir que, el nivel de la dimensién politicas
administrativas, fue alto en base a la opinion de los asesores del centro de contacto de la

institucidn financiera dentro del Banco de Crédito del Peru.
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Tabla 4
Frecuencia estadistica - Relaciones laborales y crecimiento personal
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,4 12,4 12,4
Medio 39 12,1 12,1 24,5
Alto 244 75,5 75,5 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Figura 4
Frecuencia estadistica - Relaciones laborales y crecimiento personal

Bajo Medio Alto

Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la cuarta dimension de la
variable satisfaccion laboral, denominada relaciones laborales y crecimiento personal, se
evidencid que el 75.5% de los 323 encuestados, indicaron que el nivel de las relaciones
laborales y crecimiento personal fue alto, seguido del 12.4% quienes mencionaron un nivel
bajo y solo el 12.1% expreso que el nivel fue medio. Por lo que, de acuerdo a los hallazgos se
pudo inferir que, el nivel de la dimension relaciones laborales y crecimiento personal, fue alto
en base a la opinion de los asesores del centro de contacto de la institucion financiera dentro

del Banco de Crédito del Peru.



Tabla §
Frecuencia estadistica - Desempeiio de tareas
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,4 12,4 12,4
Medio 82 25,4 25,4 37,8
Alto 201 62,2 62,2 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Figura 5
Frecuencia estadistica - Desempeiio de tareas

Eajo Medio

Alto
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Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la quinta dimension de la

variable satisfaccion laboral, denominada desempefio de tareas, se evidencio que el 62.2% de

los 323 encuestados, indicaron que el nivel del desempefio de tareas fue alto, seguido del 25.4%

quienes mencionaron un nivel medio y sélo el 12.4% expreso que el nivel fue bajo. Por lo que,

de acuerdo a los hallazgos se pudo inferir que, el nivel de la dimensién desempeiio de tareas,

fue alto en base a la opinion de los asesores del centro de contacto de la institucion financiera

dentro del Banco de Crédito del Peru.



Tabla 6
Frecuencia estadistica - Variable Satisfaccion laboral
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,4 12,4 12,4
Medio 82 25,4 25,4 37,8
Alto 201 62,2 62,2 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Figura 6

Frecuencia estadistica - Variable Satisfaccion laboral

Bajo

Medio

Alto
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Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la variable satisfaccion laboral,

se evidencid que el 62.2% de los 323 encuestados, indicaron que el nivel de la variable

satisfaccion laboral fue alto, seguido del 25.4% quienes mencionaron un nivel medio y sélo el

12.4% expreso6 que el nivel fue bajo. Por lo que, de acuerdo a los hallazgos se pudo inferir que,

el nivel de la variable satisfaccion laboral, fue alto en base a la opinion de los asesores del

centro de contacto de la institucion financiera dentro del Banco de Crédito del Pert.



4.1.2 Resultados descriptivos de la variable desempefio laboral

Tabla 7
Frecuencia estadistica - Desemperio de la funcion
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,4 12,4 12,4
Medio 39 12,1 12,1 24,5
Alto 244 75,5 75,5 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Figura 7

Frecuencia estadistica - Desempeiio de la funcion

Bajo

Medio

Alto
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Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la primera dimension de la

variable desempefio laboral, denominada desempeiio de la funcién, se evidencio que el 75.5%

de los 323 encuestados, indicaron que el nivel del desempeio de la funcion fue alto, seguido

del 12.4% quienes mencionaron un nivel bajo y sélo el 12.1% expreso6 que el nivel fue medio.

Por lo que, de acuerdo a los hallazgos se pudo inferir que, el nivel de la dimension desempefio

de la funcién, fue alto en base a la opinion de los asesores del centro de contacto de la

institucidn financiera dentro del Banco de Crédito del Peru.



Tabla 8
Frecuencia estadistica - Caracteristicas individuales
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,4 12,4 12,4
Medio 74 22,9 22,9 35,3
Alto 209 64,7 64,7 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Figura 8

Frecuencia estadistica - Caracteristicas individuales

Bajo

Medio

Alto
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Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la segunda dimension de la

variable desempefio laboral, denominada caracteristicas individuales, se evidencidé que el

75.5% de los 323 encuestados, indicaron que el nivel de caracteristicas individuales fue alto,

seguido del 22.9% quienes mencionaron un nivel medio y sélo el 12.4% expreso que el nivel

fue bajo. Por lo que, de acuerdo a los hallazgos se pudo inferir que, el nivel de la dimension

caracteristicas individuales, fue alto en base a la opinidn de los asesores del centro de contacto

de la institucion financiera dentro del Banco de Crédito del Pert.
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Tabla 9
Frecuencia estadistica - Variable Desemperio laboral
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 12,4 12,4 12,4
Medio 74 22,9 22,9 35,3
Alto 209 64,7 64,7 100,0
Total 323 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del SPSS

Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la variable satisfaccion laboral,
denominada desempefio de tareas, se evidencio que el 62.2% de los 323 encuestados, indicaron
que el nivel de la variable satisfaccion laboral fue alto, seguido del 25.4% quienes mencionaron
un nivel medio y sélo el 12.4% expres6 que el nivel fue bajo. Por lo que, de acuerdo a los
hallazgos se pudo inferir que, el nivel de la variable satisfaccion laboral, fue alto en base a la
opinién de los asesores del centro de contacto de la institucion financiera dentro del Banco de

Crédito del Peru.

Figura 9
Frecuencia estadistica - Variable Desemperio laboral

Eajo Medio Alto

Correspondiente a las anteriores representaciones sobre la variable desempefio laboral,

denominada desempefio de tareas, se evidencio que el 64.7% de los 323 encuestados, indicaron
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que el nivel de la variable desempeifio laboral fue alto, seguido del 22.9% quienes mencionaron
un nivel medio y sélo el 12.4% expres6 que el nivel fue bajo. Por lo que, de acuerdo a los
hallazgos se pudo inferir que, el nivel de la variable desempeio laboral, fue alto en base a la
opinion de los asesores del centro de contacto de la institucion financiera dentro del Banco de

Crédito del Pert.

4.2 Analisis inferencial

4.2.1 Prueba de normalidad

Tabla 10
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov*

Estadistico gl Sig.
Satisfaccion laboral 051 323 000
Desempefio laboral ,074 323 ,000

En lo que respecta a la prueba de normalidad demostrada anteriormente, se identifico a
través de Kolmogorov — Smirnov, empleada de acuerdo a la muestra de analisis (323); siendo
que al hallar en ambos constructos una valoracion en la significancia inferior al 0.05; en ese
sentido, se pudo inferir que los valores no siguen una distribucion normal; para tal caso se
empled un coeficiente de correlacion de Spearman para la contrastacion de las suposiciones

formuladas.

4.2.2 Contrastacion de hipétesis general

H1: Existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral de

los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Perti, afio 2023.
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Ho: No existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral

de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, ano 2023.

Tabla 11
Correlaciones entre la satisfaccion laboral y el desemperio laboral

Satisfaccion ~ Desempeiio

laboral laboral
Rho de Satisfaccion Coeficiente de correlacion 1,000 ,682"
Spearman  laboral Sig. (bilateral) . ,000
N 323 323
Desempefio Coeficiente de correlacion ,682™ 1,000
laboral Sig. (bilateral) ,000 .
N 323 323

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Respecto a lo evidenciado y obtenido en la representacion anterior, sobre la correlacion
entre las variables, satisfaccion laboral y desempeno laboral se hallé un valor correlacional de
.682 y una significancia inferior al 0.05, lo que permite admitir la suposicion alterna, la cual
establece que existe relacion significativa entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral

de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, afio 2023.

4.2.3 Contrastacion de hipotesis especifica 1

H1: Existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion laboral y el
desempefio de la funcion de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del

Pert, ano 2023.

Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion laboral y el
desempefio de la funcion de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito del

Pert, ano 2023.
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Tabla 12
Correlaciones entre la satisfaccion laboral y el desemperio de la funcion

Satisfaccion ~ Desempeiio de la

laboral Funcién
Rho de Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 1,000 762"
Spearman  laboral Sig. (bilateral) . ,000
N 323 323
Desempefio de Coeficiente de correlacion ,762"" 1,000
la Funcion Sig. (bilateral) ,000
N 323 323

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Respecto a lo evidenciado y obtenido en la representacion anterior, sobre la correlacion
entre las variables, satisfaccion laboral y desempefio de la funcion se halld6 un valor
correlacional de .762 y una significancia inferior al 0.05, lo que permite admitir la suposicion
alterna, la cual establece que existe relacion positiva y significativa entre la satisfaccion laboral
y el desempefio de la funcion de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito

del Pert, ano 2023.

4.2.3 Contrastacion de hipdétesis especifica 2

H1: Existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion laboral y las
caracteristicas individuales de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito

del Peru, afio 2023.

Ho: No existe una relacion positiva y significativa entre la satisfaccion laboral y las
caracteristicas individuales de los asesores del centro de contacto dentro del banco de crédito

del Peru, afio 2023.
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Tabla 13
Correlaciones entre la satisfaccion laboral y las caracteristicas individuales

Satisfaccion Caracteristicas

laboral Individuales
Rho de Satisfaccion  Coeficiente de correlacion 1,000 ,726™
Spearman  laboral Sig. (bilateral) . ,000
N 323 323
Caracteristicas Coeficiente de correlacion ,726™ 1,000
Individuales  Sig. (bilateral) ,000 -
N 323 323

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Respecto a lo evidenciado y obtenido en la representacion anterior, sobre la correlacion
entre las variables, satisfaccion laboral y caracteristicas individuales se hallé un valor
correlacional de .726 y una significancia inferior al 0.05, lo que permite admitir la suposicion
alterna, la cual establece que existe relacion positiva y significativa entre la satisfaccion laboral
y las caracteristicas individuales de los asesores del centro de contacto dentro del banco de

crédito del Perq, afio 2023.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

De acuerdo al objetivo general, el cual plante6 determinar la relacion entre la
satisfaccion laboral y el desempeio laboral de los asesores del centro de contacto dentro del
banco de crédito del Peru, afio 2023, que mediante la correlacion se obtuvo un valor
correlacional de .682 y una significancia inferior al 0.05, lo que permite admitir la suposicion
alterna, la cual que afirma la correlacion significativa entre ambos constructos. Estos hallazgos
se vieron contrastados con los obtenidos por el autor Garcia (2019), quien encontré en su
estudio sobre el analisis de la satisfaccion y el desempefio de los colaboradores de una empresa
ecuatoriana, una relacion de 0.541 y una significancia de 0.000 demostrando una asociacion de
nivel medio y positivo entre las variables. Asimismo, los hallazgos de los autores Borboa et al.
(2020), quienes investigaron sobre el vinculo que tiene la gerencia en la satisfaccion laboral y
el desempefo en las empresas bancarias ubicadas en el noreste de México, evidenciaron que
ambos constructos se relacionan de manera positiva y significativa, puesto que se hallé6 como
valoracion correlacional a 0.357 y una significancia de 0.000 demostrando la relacion entre los
constructos. De igual forma, el estudio del autor Villalva (2020) quien realizo un estudio con
la finalidad de identificar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio laboral,
hallando un coeficiente de correlacion igual al .178 y una significancia inferior al .05,
demostrando de esta forma la relacion positiva entre los constructos. También, el autor Rondoy
(2022) establecid en su investigacion la determinacidn de la relacion entre la Satisfaccion con
en el desempefio del personal de la empresa Multiservicios e Inversiones Catalina SAC, Piura,
demostrando en sus hallazgos un coeficiente de correlacion igual a .617 y una significancia
inferior al .05, demostrando de esta forma la relacion positiva entre los constructos. En ese
sentido, la satisfaccion laboral corresponde al impulso de la persona a realizar cierta accion,
conduciendo a que se produzca una actitud que influya o afecte al desempefo o rendimiento

de las labores del propio colaborador en relacion al puesto de trabajo.
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En cuanto al primer propdsito especifico, que establece determinar el nivel de la
satisfaccion laboral y el desempeio laboral de los asesores del centro de contacto dentro del
banco de crédito del Perq, afio 2023, siendo que, mediante el andlisis descriptivo, se obtuvo
como hallazgos que, en la variable satisfaccion laboral su nivel fue alto de acuerdo al 62.2%
de los 323 encuestados, seguido del 25.4% quienes mencionaron un nivel medio y solo el
12.4% expres6 que el nivel fue bajo; estos hallazgos se ven sustentados, puesto que en la
dimension condiciones laborales, se evidencid que el 62.2% indicaron que el nivel fue alto; en
la dimension beneficios laborales y/o remunerativos, igualmente el 62.2% expresaron que el
nivel fue alto; en la dimension politicas administrativas, el 62.2% indicaron que el nivel fue
alto; en la dimension relaciones laborales y crecimiento personal, el 75.5% mencion6 el nivel
fue alto, y la dimensién desempefio de tareas el 62.2% indico que el nivel fue alto; en cuanto a
la variable desempeno laboral, el 64.7% de los 323 encuestados, indicaron que el nivel fue alto,
seguido del 22.9% quienes mencionaron un nivel medio y so6lo el 12.4% expreso que el nivel
fue bajo; estos hallazgos se ven sustentados, puesto que en la dimension desempefio de la
funcion, el 75.5% indicaron que el nivel fue alto; y, en la dimensién caracteristicas
individuales, el 75.5% mencionaron un nivel fue alto. Estos hallazgos se vieron contrastados
con los obtenidos por el autor Arias (2019) quien investigo sobre el nivel de satisfaccion de los
colaboradores de la Region Sur del Banco Mercantil Santa Cruz S.A., obteniendo un nivel
bastante alto, en base al 38.59% de colaboradores encuestados. De igual manera el estudio del
autor Villacis (2023) quien hall6 un nivel fue alto en la satisfaccion laboral al obtenerse un
83% de opiniones que respaldan dicha afirmacion; ademas que, el 89% menciond que el
desempefio laboral es alto en la en la cooperativa de ahorro y crédito "COACMES". También,
la investigacion del autor Villalva (2020) llevd a cabo su investigacion sobre la relacion de la
satisfaccion laboral en el desempefio laboral de los colaboradores de la caja Arequipa de la
agencia Coronel Mendoza, Tacna, encontrando un nivel alto en la satisfaccion laboral, de

acuerdo al 93.3% de encuestados y también un nivel alto en la variable desempefio laboral, en
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base a la opinion del 81.67% de colaboradores encuestados. Sin embargo, el estudio de Rondoy
(2022) que también tuvo el proposito de identificar el vinculo entre la satisfaccion con en el
desempefio del personal de la empresa Multiservicios e Inversiones Catalina SAC, Piura,
encontrd que el nivel de la satisfaccion fue regular de acuerdo al 43.75% de colaboradores;
mientras que, en el desempefio laboral, el nivel fue bajo, basandose en la percepcion del 43.75%
de encuestados. Ademas, el autor Azafiero (2022) quien indagé sobre el nivel de la satisfaccion
laboral y el desempefio laboral de los trabajadores de la entidad financiera de Chimbote, donde
encontr6 que el nivel de la satisfaccion fue bueno en base al 43.66%; y, respecto al desempefio

laboral fue alto en contraste al 70.42% de colaboradores.

Respecto al segundo proposito especifico, este consistio en determinar la relacion entre
la satisfaccion laboral y el desempefio de la funcion de los asesores del centro de contacto
dentro del banco de crédito del Peru, ano 2023; que mediante la correlacion se obtuvo un valor
correlacional de .762 y una significancia inferior al 0.05, lo que permite admitir la suposicion
alterna, la cual que afirma la correlacion significativa entre ambos constructos. Estos hallazgos
se vieron contrastados con los obtenidos por el autor Rondoy (2022) cuyo fin fue el determinar
satisfaccion laboral y el desempefio de la funcion del personal de la empresa Multiservicios e
Inversiones Catalina SAC, Piura, demostrandose un coeficiente de correlacion igual a Rho=
.623 y una significancia inferior al .05, lo que se traduce en la relacion significativa y positiva
de los constructos de analisis. De igual forma, los hallazgos del autor Azafiero (2022), quien,
al evaluar la relacion entre la satisfaccion laboral y el desempefio de la funcion de los
trabajadores de la entidad financiera en Chimbote, encontrd un coeficiente de correlacion igual
a Rho=.730 y una significancia inferior al .05, evidenciando de esta forma la relacion entre los
constructos. También, los autores Bejar y Cordova (2022) tuvieron como finalidad analizar la
relacion entre satisfaccion laboral y el desempenio de la funcién de los trabajadores en una

agencia perteneciente a una entidad financiera en San Juan de Lurigancho, se halld6 un
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coeficiente de correlacion igual a Rho=.591 y una significancia inferior al .05, evidenciando
de esta forma la relacion entre los constructos. Por lo que, los autores indican que la satisfaccion
laboral se ve relacionado con el desarrollo de las tareas organizacionales, donde los
colaboradores satisfechos estdn comprometidos con sus empresas, por lo que brindan una
actitud positiva hacia su trabajo e incluso permite superar las expectativas (Quispe y Paucar,

2020).

Por tltimo, el tercer propdsito especifico, el cual comprendi6 en la determinacion de la
relacion entre la satisfaccion laboral y las caracteristicas individuales de los asesores del centro
de contacto dentro del banco de crédito del Perti, afio 2023; que mediante la correlacion se
obtuvo un valor correlacional de .726 y una significancia inferior al 0.05, lo que permite admitir
la suposicion alterna, la cual que afirma la correlacion significativa entre ambos constructos.
Estos hallazgos se vieron contrastados con los obtenidos por el autor Rondoy (2022) cuyo fin
fue el determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y las caracteristicas individuales del
personal de la empresa Multiservicios e Inversiones Catalina SAC, Piura, evidenciandose un
coeficiente de correlacion igual a Rho=.681 y una significancia inferior al .05, lo que se traduce
en la relacion significativa y positiva de los constructos de andlisis. De igual forma, los
hallazgos de Azafiero (2022), quien, al evaluar la relacion entre la satisfaccion laboral y las
caracteristicas individuales de los trabajadores de la entidad financiera en Chimbote, encontro
un coeficiente de correlacion igual a Rho=.762 y una significancia inferior al .05, evidenciando
de esta forma la relacion entre los constructos. También, el autor Tasayco (2022) al indagar
sobre la relacion entre la satisfaccion laboral y las caracteristicas individuales del area
microempresa de una institucion financiera sur chico, encontrd un coeficiente de correlacion
igual a Rho= .817 y una significancia inferior al .05, evidenciando de esta forma la relacion
entre los constructos. Ello se ve complementado con lo que menciona el autor Boada (2019)

que la satisfaccion laboral comprende la inclinacion que tiene el colaborador frente al trabajo,
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en cuanto a sus creencias positivas, en los valores de los cuales son resultados de la rutina

laboral.
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VI. CONCLUSIONES

A. De acuerdo con el objetivo general, se concluye que la satisfaccion laboral se relaciona
de manera positiva y significativa con el desempefio laboral de los asesores del centro
de contacto dentro del banco de crédito del Pert, afio 2023, esto se ve revelado al
hallarse un valor correlacional de .682 y una significancia inferior al 0.05, lo cual
permite indicar estadisticamente la relacion entre ambos constructos de analisis;
ademds que se puede admitir la hipdtesis alternativa que establece la relacion
significativa de ambas variables.

B. En funcion, al primer proposito especifico, el nivel de la satisfaccion laboral fue alto de
acuerdo al 62.2% de los 323 encuestados, en base a sus dimensiones que también
tuvieron un nivel alto como condiciones laborales (62.2%), beneficios laborales y/o
remunerativos (62.2%), politicas administrativas (62.2%), relaciones laborales y
crecimiento personal (75.5%) y desempeno de tareas (62.2%); de igual forma, la
variable desempefio laboral fue de nivel alto (64.7%), en base a sus dimensiones que
también tuvieron un nivel alto como desempefio de la funcion (75.5%) y caracteristicas
individuales (75.5%).

C. Respecto al segundo proposito especifico, se concluye con que la satisfaccion laboral
se relaciona significativamente con el desempefio de la funcion de los asesores del
centro de contacto dentro del banco de crédito del Pert, ano 2023, esto se ve revelado
al hallarse un valor correlacional de .762 y una significancia inferior al 0.05, lo que
permite admitir la suposicion alterna, la cual que afirma la correlacion significativa
entre ambos constructos.

D. Por ultimo, el tercer propdsito, donde se concluy6 con que, la satisfaccion laboral se
relaciona significativamente con las caracteristicas individuales de los asesores del

centro de contacto dentro del banco de crédito del Peru, afio 2023, esto se ve revelado
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al hallarse un valor correlacional de.726 y una significancia inferior al 0.05, lo que
permite admitir la suposicion alterna, la cual que afirma la correlacion significativa

entre ambos constructos.
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VII. RECOMENDACIONES

A. En base a los hallazgos se recomienda a los encargados de gestionar la institucion
financiera dentro del Banco de Crédito del Peru, realizar una evaluacion periddica, con
la finalidad de conocer los elementos que impiden la generacidon de la satisfaccion de
los colaboradores, puesto que la identificacion temprana permite el establecimiento de
estrategias de mejora en el desempefio de las funciones de los colaboradores.

B. Asimismo, se encomienda a los gestores de la institucion financiera dentro del Banco
de Crédito del Perti, la implementacién de herramientas de medicion y capacitacion
para ponderar el nivel de conocimientos que poseen los colaboradores respecto a las
funciones que desempefian dentro de la empresa; a su vez, también se debe poner en
practica indicadores de productividad, KPI para calcular el desempefio laboral de
manera clara y transparente.

C. Por otro lado, se recomienda a los asesores del centro de contacto de la instituciéon
financiera dentro del Banco de Crédito del Peru, la orientacion de resultados, mediante
el establecimiento de objetivos y metas entre los miembros del area, con la finalidad de
poder brindar un servicio colaborativo y de mejor calidad, contribuyendo de esta forma,
el incremento de las relaciones interpersonales y por ende la optimizacion del
desempefio laboral.

D. Porultimo, se encomienda a los encargados de gestionar la institucion financiera dentro
del Banco de Crédito del Peru, la programacion de talleres con la finalidad de incentivar
a los colaboradores en la participacion de nuevas ideas para mejorar los procesos; asi
como la consideracion de las opiniones y con ello poder desarrollar mis habilidades

dentro de la organizacion.
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E. Segln larevista Prevencion integral, en la actualidad las tendencias laboras estan siendo
unos desafios muy grandes para las empresas, por lo que estas empresas estan
priorizando el bienestar y la salud mental de los empleados, implementando beneficios
como gimnasios y asesoria psicologica. La demanda de flexibilidad laboral estd en
aumento, con empleados buscando horarios hibridos y trabajo remoto. La inclusion y
diversidad se estan convirtiendo en un pilar fundamental, con empresas esforzandose
por crear ambientes equitativos y libres de sesgos. La comunicacion transparente y
humana es ahora una expectativa, al igual que el uso de tecnologia para mantener la
cohesion en entornos de trabajo hibridos.

F. Se recomienda que las empresas aprendan escuchar mejor a los empleados, adaptarse
agilmente a sus expectativas cambiantes y construir una cultura laboral que realmente
los valore y apoye tanto profesional como personalmente a estos, con el fin de que las
empresas puedan mantener y sostenerse en los mercados donde cursan sus labores, asi

como lograr la consecucion de sus fines organizacionales.
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Anexo B: Instrumentos
Cuestionario de Satisfaccion Laboral

Estimado Colaborador (a):

El presente cuestionario esta dirigido a los asesores del centro de contacto del Banco de
Crédito del Peru, con la finalidad de conocer su opinién respecto a la presente
investigacion denominada “Satisfaccion laboral de los asesores del centro de contacto y
el desempefio laboral dentro del Banco de Crédito del Pert, afio 2023”. Por ello, se le

pide brindar una respuesta a las siguientes interrogantes que se muestran a continuacion.

Instrucciones: Marque con un (X) su respuesta segun la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente desacuerdo | En desacuerdo | Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
N.° items 1[2|3|4]5
CONDICIONES LABORALES
1. | El espacio fisico de mi trabajo es el adecuado para la realizaciéon de mis
labores.

2. | El ambiente de mi trabajo es agradable y confortable.

El ambiente de mi trabajo me permite trabajar en armonia

4. | La ubicacion de mi espacio de trabajo me permite ejecutar mis labores de
manera comoda

5. | Mi trabajo me brinda las comodidades y recursos necesarios para
desempefar una adecuada laboral

BENEFICIOS LABORALES Y/O REMUNERATIVOS

Mi sueldo es conforme a las labores que realizo en la entidad

Me siento satisfecho con las labores que me asignan.

La remuneracion econdmica por las labores que realizo es aceptable

LRI

Mii trabajo me brinda un salario que cumple con mis expectativas
economicas

POLITICAS ADMINISTRATIVAS

10. | La empresa me brinda un trato adecuado

11.| La empresa respeta mi horario de trabajo y no me exige de mas

12. | Me gusta el horario de trabajo brindado por la empresa

13.| Me siento comoda con el horario de trabajo brindado

14.| Si trabajo horas extras, la empresa me reconoce normativamente por mi
apoyo
RELACIONES LABORALES Y CRECIMIENTO PERSONAL

15.| El ambiente laboral entre compafieros de trabajo es el adecuado para
desempenar mis funciones
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16.| Las funciones que realizo van de acuerdo a mis capacidades

17.| Mi (s) jefe (s) es (son) comprensivo (s).

18.| Me agrada trabajar con mis compaifieros.

19.| Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente.

20.| Mi superior me brinda el apoyo necesario cuando tengo alguna consulta o
duda

21.| Prefiero tomar distancia con las personas con las que trabajo

22.| Disfruto realizar cada labor asignada en mi trabajo

23.| Tomo importancia a las labores que realizo en mi trabajo

24.| Mantener una relacion laboral adecuada beneficia la calidad de mi trabajo

25.| La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de trabajo

26.| Me siento satisfecho por los resultados que logro en mi trabajo

27.| Existe cordialidad entre mi persona y mis superiores

28.| No me siento a gusto con mi (s) jefe (s).

29.| Las labores que realizo en mi trabajo me hacen sentir a gusto conmigo
misma (0)

30.| Mi (s) jefe (s) valora (n) el esfuerzo que hago en mi trabajo.

DESEMPENO DE TAREAS

31.| Las funciones que realizo son igual de importantes como cualquier otra.

32.| Me siento realmente util con las labores que se me asigna.

33.| El trabajo que realizo me aburre facilmente.

34.| Me siento realizado con mi trabajo

35.| Me siento contento con las labores que se me asigna

36.| Me siento conforme con las labores asignadas
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Cuestionario de Desempeiio Laboral

Estimado Colaborador (a):

El presente cuestionario esta dirigido a los asesores del centro de contacto del Banco de
Crédito del Pert, con la finalidad de conocer su opinion respecto a la presente
investigacion denominada “Satisfaccion laboral de los asesores del centro de contacto y
desempefio laboral dentro del Banco de Crédito del Perti, afio 2023”. Por ello, se le pide

brindar una respuesta a las siguientes interrogantes que se muestran a continuacion.

Instrucciones: Marque con un (X) su respuesta segun la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo
Ne | ftems 1 2 3 4 5

D1: DESEMPENO DE LA FUNCION

I1: ORIENTACION DE RESULTADOS

Existen dificultades al momento de desarrollar mis
labores asignadas

Cumplo adecuadamente con todas las labores

2. .
asignadas
3 Considero que los objetivos y metas del area no son
) claras
12: CALIDAD
4 Soy eficiente en el area de trabajo.
5 Considero que los recursos brindados para el

cumplimiento de mis funciones no son suficientes.

6 Soy muy profesional al realizar mi trabajo.

Siento que existe un exceso de control en el area
laboral.

I3: RELACIONES INTERPERSONALES

Oriento de manera adecuada a los clientes.

Siento que existen conflictos en la agencia.

10 | Soy cortés con mis compafieros y clientes.
D2: CARACTERISTICAS INDIVIDUALES
I1: INICIATIVA

11 | Muestro nuevas ideas para mejorar los procesos

Considero que mis capacidades no son tomadas en
cuenta en la resolucion de conflictos.

Me anticipo a las dificultades que se presentan en mi
entorno laboral.

12: TRABAJO EN EQUIPO
Considero no tener oportunidades que me permitan

14 | desarrollar mis habilidades dentro de
la organizacion.

12

13
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15 | Considero que no me capacitan lo suficiente.

16 | Participo activamente en mi equipo de trabajo.

17 Tengo diﬁculta.des para asumir el liderazgo en mi
equipo de trabajo.

13: ORGANIZACION

18 | Planifico mis actividades adecuadamente.
Considero que los indicadores de gestion que miden

19 | habilidades el desempefio de mis funciones son muy
exigentes.

20 | Priorizo mis metas y objetivos.

11 Me‘ .siento desmotivado al desempefiar mis
actividades.

22 | Me relaciono constantemente con mis supervisores
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Anexo C: Analisis de fiabilidad de las variables

Se considerd inicialmente el establecimiento de la confiabilidad de los
instrumentos, tanto para el constructo satisfaccion laboral, como para el desempefno
laboral; en ese sentido, se aplic6 como prueba estadistica el Alpha de Cronbach,

evidenciando como resultados, los que se presentan a continuacion:

Tabla 14

Fiabilidad — Satisfaccion Laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,989 36
Nota: Datos obtenidos del SPSS

Respecto a la representacion presentada, se identifico la fiabilidad, mediante la
prueba estadistica el Alpha de Cronbach, la cual arroja una valoracién de .989, lo que se
traduce en que la consistencia interna del instrumento del constructo de Satisfaccion

laboral fue muy alta, demostrando que el instrumento es muy confiable.

Tabla 15

Fiabilidad — Desemperio Laboral

Alfa de Cronbach N de elementos

,957 22
Nota: Datos obtenidos del SPSS

Respecto a la representacion presentada, se identifico la fiabilidad, mediante la
prueba estadistica el Alpha de Cronbach, la cual arroja una valoracion de .957, lo que se
traduce en que la consistencia interna del instrumento del constructo de desempefio

laboral fue muy alta, demostrando que el instrumento es muy confiable.



