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RESUMEN

La presente investigacién se desarrolld en la ciudad de Puno, especificamente en
Compartamos Banco, y tuvo como objetivo determinar la relacién entre el rendimiento
operativo y la satisfaccién laboral en sus trabajadores. El estudio se abordd bajo un
enfoque cuantitativo, correlacional y disefio no experimental de corte transversal. La
poblacion de estudio estuvo conformada por los 54 trabajadores de la institucién, a
quienes se aplicd un cuestionario estructurado basado en una escala de Likert. Los datos
recolectados fueron procesados mediante el software Python, empleadndose estadistica
descriptiva y el coeficiente de correlacién de Spearman. Los resultados mostraron que el
rendimiento operativo fue percibido como favorable por la mayoria de los encuestados,
con respuestas positivas superiores al 80% en casi todos los items. Asimismo, la
satisfaccion laboral también alcanzoé niveles altos, particularmente en lo relacionado al
entorno fisico y a las relaciones con colegas y supervisores, aunque con porcentajes
levemente menores en la dimension de remuneracion. El coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0.687 con un p-valor de 0.00000000949, lo que evidencia una
correlacion positiva moderada a alta y estadisticamente significativa entre ambas
variables. Se concluyd que los trabajadores de Compartamos Banco en Puno presentan
un rendimiento operativo y una satisfaccién laboral favorable, y que ambas variables
estan significativamente relacionadas. En funcion de ello, se recomendd a la gerencia
reforzar las estrategias de bienestar laboral, actualizar las politicas de remuneracion
segun responsabilidades, y mantener un entorno de trabajo colaborativo y con recursos
adecuados para continuar fortaleciendo el desempefio institucional.

Palabras Clave: Correlacion, Rendimiento operativo, Satisfaccion laboral, Trabajadores.
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ABSTRACT
The present research was conducted in the city of Puno, specifically at Compartamos
Banco, and aimed to determine the relationship between operational performance and job
satisfaction among its employees. The study was approached using a quantitative,
correlational methodology with a non-experimental, cross-sectional design. The study
population consisted of the 54 employees of the institution, to whom a structured
questionnaire based on a Likert scale was applied. The collected data were processed
using Python software, employing descriptive statistics and the Spearman correlation
coefficient. The results showed that operational performance was perceived as favorable
by the majority of respondents, with positive responses exceeding 80% in almost all items.
Likewise, job satisfaction also reached high levels, particularly in relation to the physical
environment and relationships with colleagues and supervisors, although with slightly
lower percentages in the remuneration dimension. The Spearman correlation coefficient
was 0.687 with a p-value of 0.00000000949, indicating a moderate to high positive and
statistically significant correlation between both variables. It was concluded that the
employees of Compartamos Banco in Puno exhibit favorable operational performance and
job satisfaction, and that both variables are significantly related. Based on these findings,
it was recommended that management reinforce employee well-being strategies, update
compensation policies according to responsibilities, and maintain a collaborative work
environment with adequate resources to continue strengthening institutional performance.

Keywords: Correlation, Operational performance, Job satisfaction, Employees.
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INTRODUCCION
En los ultimos anos, la gestién del talento humano ha cobrado un papel fundamental en el
desempefio organizacional, especialmente en instituciones del sector financiero, donde el
cumplimiento de metas y la eficiencia de los procesos dependen en gran medida del
compromiso Y la satisfacciéon de los trabajadores (Mishra et al., 2025). En ese contexto, el
rendimiento operativo y la satisfaccion laboral se convirtieron en factores clave para
garantizar la competitividad, la productividad y la sostenibilidad institucional. Diversos
estudios han demostrado que una fuerza laboral motivada y satisfecha tiende a mostrar
mayores niveles de desempeno, lo cual repercute directamente en la eficiencia de las
operaciones, la calidad del servicio y la consecucion de objetivos institucionales.
Compartamos Banco, en la ciudad de Puno, no fue ajeno a esta realidad. Como
institucion financiera con una creciente participacion en el mercado local, se vio en la
necesidad de fortalecer sus procesos internos a través de la gestion estratégica del
recurso humano. En ese marco, surgid la inquietud por comprender como se
relacionaban el rendimiento operativo y la satisfaccion laboral de sus trabajadores, a fin
de identificar fortalezas y oportunidades de mejora que permitan optimizar su
funcionamiento organizacional.
La presente investigacién se planted6 como objetivo general determinar la relacion entre el
rendimiento operativo y la satisfaccién laboral en los trabajadores de Compartamos
Banco, Puno. Para ello, se adoptd un enfoque cuantitativo, de tipo basico, nivel
correlacional y disefio no experimental de corte transversal. Se trabajé con una muestra
censal compuesta por los 54 trabajadores de la institucidén, a quienes se les aplicd un
cuestionario estructurado basado en una escala de Likert, permitiendo recolectar
informacion detallada sobre ambas variables de estudio.
La presente investigacién se planted6 como objetivo general determinar la relacion entre el
rendimiento operativo y la satisfaccién laboral en los trabajadores de Compartamos
Banco, Puno. Finalmente, permitid concluir que existe una relacion significativa entre el

rendimiento operativo y la satisfaccién laboral, y que ambas dimensiones deben ser
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consideradas como elementos estratégicos en la toma de decisiones institucionales. En
funcién de ello, se formularon recomendaciones dirigidas a reforzar las politicas internas
de bienestar, reconocimiento y desempefio laboral.

A lo largo del desarrollo del presente informe, en el Capitulo | se expuso el planteamiento
del problema, los antecedentes internacionales y nacionales que fundamentan la
investigacion, asi como los objetivos generales y especificos planteados. En el Capitulo
Il, se abordd el marco tedrico, conceptual y la formulacion de hipétesis, proporcionando
las bases tedricas necesarias para comprender las variables de estudio. El Capitulo I
describié la metodologia utilizada, detallando el tipo de estudio, la poblacién, la muestra,
las técnicas de recoleccion de datos, los instrumentos validados y los procedimientos de
analisis estadistico. En el Capitulo IV, se presentaron los resultados obtenidos,
acompanados de graficos descriptivos, andlisis e interpretacion de los datos, asi como la
discusion de los hallazgos en contraste con investigaciones previas. Finalmente, el
documento culmina con la exposicidon de las conclusiones principales del estudio y
recomendaciones practicas orientadas a mejorar la gestién interna de Compartamos

Banco en funcion de la satisfaccion y el desempeno de su talento humano.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA
INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el contexto actual, las organizaciones financieras enfrentan una presién constante por
optimizar su desempefo operativo sin descuidar el bienestar de sus trabajadores, las
instituciones bancarias han asumido el reto de mantener altos estandares de eficiencia en
un entorno laboral exigente y en permanente evolucion (Bridan 2022) . En este escenario,
la satisfaccién laboral se ha convertido en un factor determinante, no solo para el
bienestar individual de los trabajadores, sino también para el rendimiento operativo de las
organizaciones, ya que influye directamente en la productividad, la calidad del trabajo y el
cumplimiento de metas. Segun Bridan (2022), existe una relacion positiva y significativa
entre la satisfaccion laboral y el desempefio de los empleados, indicando que niveles
bajos de satisfaccion pueden disminuir la motivacion, reducir la eficiencia y deteriorar el
rendimiento organizacional.

A nivel nacional, el sistema bancario peruano ha experimentado una importante
expansion en los ultimos afios, lo que ha conllevado mayores exigencias hacia los
trabajadores del sector. Diversas investigaciones, como la de Aspajo-Quiroz et al. (2025),
destacan que la cultura organizacional y un liderazgo efectivo son fundamentales para
fomentar un ambiente laboral positivo que contribuya al cumplimiento de los objetivos
institucionales. No obstante, en muchas entidades bancarias, especialmente en regiones
alejadas de los centros urbanos, aun se presentan vacios en la gestion del talento

humano, lo que puede impactar negativamente en la eficiencia operativa y en la
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estabilidad laboral del personal.

En la ciudad de Puno, Compartamos Banco S.A. cumple un rol clave en la oferta de

servicios financieros dirigidos principalmente a emprendedores y pequefias empresas.

Sin embargo, pese a su crecimiento y presencia en el mercado regional, no se cuenta con

informacion sistematizada sobre el grado de satisfaccion laboral de sus trabajadores ni

sobre como esta variable podria estar relacionada con su rendimiento en el ambito

operativo. Este vacio de informacién representa una limitacion significativa, ya que impide

identificar con claridad las fortalezas y debilidades del ambiente laboral y su repercusién

en el cumplimiento de tareas, metas y estandares de calidad.

El desconocimiento sobre cédmo se desarrollan estos factores en la practica limita también

la toma de decisiones estratégicas por parte de la institucién, afectando su capacidad

para mejorar la productividad y promover una cultura laboral mas saludable y eficiente.

Por ello, surge la necesidad de desarrollar un estudio que permita analizar esta

problematica en su contexto real, y ofrecer asi una base objetiva para futuras mejoras en

la gestion interna del banco. Ante esta situacion, se plantearon las siguientes

interrogantes de investigacion:

1.1.1. PROBLEMA GENERAL

e ;Cudl es la relacion entre el rendimiento operativo y la satisfaccién laboral en los
trabajadores de Compartamos Banco en la ciudad de Puno?

1.1.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;COmo es el rendimiento operativo de los trabajadores de Compartamos Banco en
Puno?

e ,Cudl es la satisfaccion laboral de los trabajadores de Compartamos Banco en
Puno?

1.2. ANTECEDENTES

1.2.1. INTERNACIONALES

Mishra et al. (2025), su investigacion llevada a cabo en el sector bancario en la region de

Bhubaneswar, se centra en explorar los factores que afectan la satisfaccion y el
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rendimiento de los empleados, para lo cual se realiz6 una encuesta utilizando un
cuestionario estructurado que recolectd datos de 240 empleados del State Bank of India
(SBI). Los resultados del analisis indicaron una relacién significativa entre la satisfaccion
del empleado y su rendimiento. A través del uso de analisis factorial exploratorio y
modelado de ecuaciones estructurales, la investigacion identificd cinco variables latentes
que influyen en la satisfaccion y el rendimiento: motivadores, relaciones, evaluacion,
condiciones de trabajo y rendimiento del empleado. Los indices de ajuste del modelo
mostraron un CFl de 0.952, GFI de 0.938 y RMSEA de 0.078, lo que indica un buen
ajuste del modelo propuesto. Ademas, se reportd que los coeficientes de confiabilidad
(CR) para las variables latentes variaron entre 0.83 y 0.88, superando el valor critico
recomendado de 0.7. Los hallazgos enfatizan que mejorar la satisfaccion de los
empleados no solo crea un ambiente laboral positivo, sino que también incrementa el
compromiso y la productividad organizacional. En conclusion, la atencion hacia el
desarrollo del capital humano en el sector bancario es esencial para fomentar una
institucion financiera fuerte y viable.

Hernandez et al. (2024), su estudio se realizé con el objetivo de identificar la influencia de
la satisfaccion laboral en el rendimiento de los empleados del sector bancario en el
estado de Morelos, México, durante el primer semestre de 2023. Se utilizé una muestra
no probabilistica que incluyé a 208 participantes, quienes fueron seleccionados mediante
una invitacion electrénica. Los resultados del estudio revelaron que el 86.06% de los
empleados reportd niveles medios de satisfaccion laboral, mientras que un 10.58%
expreso tener una satisfaccion baja y solo el 3.37% indicé un nivel alto de satisfaccion. En
cuanto al rendimiento laboral, se observd que el 96.63% de los participantes alcanzé un
puntaje medio, el 2.88% presentd un rendimiento bajo y apenas el 0.48% obtuvo un
rendimiento alto. Estos datos sugieren una tendencia hacia la insatisfaccion laboral entre
la mayoria de los empleados, destacando aspectos como el horario, el reconocimiento y
la gestion de la empresa como areas problematicas. Adicionalmente, se identifico que los

empleados mayores de 51 anos presentaron diferencias significativas en comparacién
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con otros grupos de edad. Este grupo mostré niveles de satisfaccion laboral y rendimiento
significativamente mas altos que los grupos de 18 a 28 afios, 29 a 39 afios y 40 a 50
afios. En particular, la correlacién entre satisfaccion laboral y rendimiento fue positiva y
moderada, con un coeficiente de correlacién de Spearman de r = 0.415. Este hallazgo
indicé que, en general, a medida que aumentaba la satisfaccion laboral, también tendia a
mejorar el rendimiento, subrayando la importancia de crear un entorno de trabajo que
fomente el bienestar de los empleados.

Colodro et al. (2023), su estudio buscé analizar la correlacién existente entre la
satisfaccion laboral y la productividad de los empleados dentro del sector bancario de
Tarija. Para llevar a cabo la investigacion, se encuesté a 400 trabajadores de diversas
entidades de intermediacion financiera. Los resultados derivados del analisis estadistico
revelaron que 63% de los encuestados se mostraron satisfechos con el clima laboral en
sus organizaciones. Un alto 75% de los trabajadores indicé que la variedad de
habilidades que se les permite emplear en su trabajo tiene un impacto positivo en su
satisfaccion laboral. Adicionalmente, se encontré que el 68% de los empleados considera
razonables las oportunidades de capacitacién ofrecidas, lo cual también se relaciona con
un incremento en su productividad. Las caracteristicas del trabajo, como la
retroalimentacién adecuada, mostraron un impacto significativo, con un 70% de los
empleados reportando que una comunicacion constante mejora su compromiso y
satisfaccién laboral. Sin embargo, el estudio también identific6 preocupaciones. Por
ejemplo, cerca del 55% de los encuestados manifesté que no se sentia suficientemente
autdbnomo en su trabajo, lo que correlacioné negativamente con su nivel de satisfaccion.
Con base en estas cifras, los resultados sugieren que la relacién entre la satisfaccion
laboral y la productividad es positiva y directa, evidenciada por un coeficiente de
correlacion de 0.65, lo que indica que a medida que aumenta la satisfaccién laboral,
también se incrementa la productividad.

Andrade & Guaraca (2023), su estudio titulado tuvo como objetivo determinar el nivel de

satisfacciéon laboral entre los empleados del Banco Guayaquil, especificamente en dos
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agencias ubicadas en la provincia de Canar. Para ello, se realizé un analisis descriptivo
utilizando un enfoque cualitativo-cuantitativo, donde se evalu6 a una muestra
representativa de 14 funcionarios, de los cuales 10 trabajaban en areas generales y 4 en
Talento Humano. Los resultados obtenidos indican que el nivel de satisfaccion laboral es
notablemente alto, con un promedio de 88.8% de los empleados afirmando sentirse
satisfechos con su trabajo. Este nivel de satisfaccion se relaciona con diversos factores,
entre los que destacan la autonomia laboral, el salario motivacional y las relaciones
interpersonales. Los datos sugieren que, aunque la mayoria de los trabajadores
expresaron satisfaccion, también se identificaron areas criticas que requieren mejoras, lo
que incluye la necesidad de un apoyo mas efectivo por parte de los jefes inmediatos y la
promocién de un clima laboral mas colaborativo. El estudio proporciona evidencia
cuantitativa relevante sobre la satisfaccion laboral en el Banco Guayaquil, sugiriendo que
la implementacion de estrategias focalizadas en mejorar la autonomia, las relaciones
interpersonales y el reconocimiento salarial podria contribuir significativamente al
bienestar de los empleados y, por ende, a una mejor productividad organizacional.

Bridan (2022), su investigacion titulada se llevé a cabo en el contexto del sector bancario
de Libia. Su objetivo fue examinar la relacién entre la satisfaccion laboral de los
empleados y su rendimiento en este sector especifico, reconociendo que la insatisfaccion
laboral es una de las principales causas que pueden disminuir la motivacién y la
productividad de los empleados. Para ello, se distribuyeron un total de 125 cuestionarios
basados en muestreo aleatorio sistematico, de los cuales se recuperaron 120, lo que
representa un 96% de tasa de respuesta, asegura que los datos sean representativos y
confiables. El analisis de los datos recolectados se realizé utilizando el paquete
estadistico SPSS, y se encontré que existe una correlacién positiva y significativa entre la
satisfaccién laboral y el rendimiento de los empleados. La investigacion revelé que esta
correlacion alcanzé valores significativos, evidenciando que una mayor satisfaccion
laboral esta asociada con un mejor rendimiento laboral. Los resultados afirmaron que el

desempenfo de los empleados en los bancos libios se ve afectado positivamente cuando
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estos se sienten satisfechos con su trabajo. La investigacion indica que la gestién del
sector bancario puede utilizar estos hallazgos como una guia para implementar politicas
de mejora orientadas a aumentar la satisfaccion laboral, con el fin Gltimo de potenciar el
rendimiento en las instituciones financieras.

Ramirez et al., (2022), su investigacion tuvo como objetivo reflexionar y analizar estudios
sobre la productividad empresarial, identificando los aspectos mas frecuentes y
relevantes que contribuyen a su incremento mediante una gestién adecuada. Para ello,
llevaron a cabo una revision sistematica de la literatura cientifica, enfocada en estudios
publicados entre 2007 y 2021 en paises de Latinoamérica. La metodologia incluyo la
revision de 71 estudios en bases de datos como Redalyc, Dialnet, Web of Science,
Google Scholar, SciELO y Elsevier, de los cuales finalmente seleccionaron 24 articulos
que cumplian con los criterios de inclusion y que aportaban informacion significativa sobre
los factores internos y externos que afectan la productividad. Los resultados de la
investigacion destacan que la mayoria de los estudios analizados (mas del 50%)
indicaron que la optimizacion de recursos, junto con el fortalecimiento de aspectos
organizacionales, son fundamentales para mejorar la productividad. Se identific6 ademas
que aproximadamente el 70% de las investigaciones subrayan la importancia de adaptar
las estrategias a los cambios del entorno globalizado, en un contexto donde la
globalizacién exige mayor competitividad y eficiencia. La revision mostré que fortalecer
aspectos internos, como la gestién de recursos y el liderazgo, y externos, como la
innovacién y la adaptacion al mercado, puede potenciar significativamente Ila
productividad de las empresas. Como antecedente relevante, se destaca que las
organizaciones que implementan estas mejores practicas logran, en promedio, un
aumento en su productividad del orden del 15% al 20% en un periodo de 2 a 3 afos,
segun los estudios analizados

1.2.2. NACIONALES

Aspajo-Quiroz et al. (2025), su investigacion, llevada a cabo en Lima, Peru, tuvo como

objetivo examinar la relacién entre la cultura organizacional, el liderazgo y la satisfaccion
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laboral en un consorcio conocido como "Bata Gris". Se utilizé un disefio no experimental y
correlacional, aplicando encuestas a 130 colaboradores del consorcio, con el fin de
evaluar cémo estos factores influyen en el desempenfio y el bienestar de los empleados.
Los resultados obtenidos revelaron que unicamente el 20.8% de los colaboradores se
mostraron satisfechos con su trabajo, mientras que una mayoria del 70.8% se declar6
indiferente, lo que sugiere una notable area de oportunidad para mejorar la satisfaccion
laboral. Ademas, se constaté que el 90.8% de los participantes consideraron que la
cultura organizacional era buena, y el 69.2% se identificé con un estilo de liderazgo de
produccion. Sin embargo, a pesar de la percepcion favorable hacia la cultura
organizacional, la mayoria de los colaboradores mostré indiferencia respecto a los
beneficios laborales y remunerativos, con un 89.2% expresando esta postura. Concluyen
que tanto la cultura organizacional como el liderazgo tienen un impacto significativo en la
satisfaccion laboral de los colaboradores del consorcio. La investigacién enfatiza la
necesidad de alinear las estrategias de la empresa con principios éticos y una mejora
continua en la gestion de recursos humanos para fomentar un ambiente laboral mas
propicio.

Garay & Orellana (2024), su estudio realizado en el distrito de La Molina, en 2023, tuvo
como objetivo analizar la relacion entre el clima organizacional y el desempefio laboral de
los colaboradores en entidades bancarias. La investigacién se llevdo a cabo con un
enfoque cuantitativo, empleando una metodologia de tipo descriptivo y correlacional. Se
tomé una muestra probabilistica de 100 trabajadores de una poblacion total de 135
colaboradores del sector bancario. Para evaluar las variables de estudio, se utilizaron dos
instrumentos: el modelo de Litwin y Stringer para el clima organizacional y el modelo
"Individual Work Performance Questionnaire" (IWPQ) para medir el desempefio laboral.
Los resultados del estudio revelaron una relacién muy fuerte entre el clima organizacional
y el desempeno laboral, con un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,972,
lo que indica una relacion significativa del 97.2%. Ademas, se encontraron correlaciones

fuertes en dimensiones especificas: las recompensas mostraron un coeficiente de
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correlacion de 0,803 con el desempefio laboral, el afecto presenté un coeficiente de
0,892, y el apoyo, los estandares y la identidad mostraron correlaciones de 0,857, 0,804 y
0,854, respectivamente. Estos hallazgos subrayan la importancia de un clima
organizacional positivo para el rendimiento laboral de los empleados en entidades
bancarias, sugiriendo que las instituciones que invierten en mejorar las condiciones
laborales pueden esperar tener un impacto positivo en la productividad y satisfaccion de
sus colaboradores.

Basauri & Sanchez (2023), su estudio tuvo como objetivo determinar el nivel de
satisfaccion laboral de los empleados en cuatro agencias de una entidad financiera en
Lima, Peru. Para ello, definieron cuatro objetivos especificos: evaluar el nivel de
relaciones interpersonales, analizar los aspectos econdmicos, explorar las condiciones de
trabajo y examinar los reconocimientos y oportunidades laborales. En cuanto a las
relaciones interpersonales, el 34.2% de los colaboradores sefiala que estas son de un
nivel bueno, aunque solo el 20.5% se siente satisfecho con ellas en un nivel "muy bueno".
Referente a los aspectos econémicos, el 52.1% de los empleados considera su régimen
remunerativo como regular, lo que sugiere una insatisfaccion general en este aspecto
clave. Ademas, los resultados indicaron que las condiciones de trabajo también influyen
en la percepcion de satisfaccion; sin embargo, no se proporcionaron cifras especificas
para este item en los extractos consultados.

Hancco etal. (2021), su investigacion tuvo como objetivo analizar las relaciones
interpersonales de los colaboradores en los hoteles del departamento de Puno y
determinar su desempefo laboral. La metodologia empleada se basé en un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental y alcance exploratorio-descriptivo. La
poblacion fue de 40 hoteles categorizados en tres estrellas, de los cuales se
seleccionaron 16 para la muestra, que incluye a 84 colaboradores encuestados. La
recoleccién de datos se realizé a través de un cuestionario que evalla las relaciones
interpersonales en tres dimensiones: comunicacién, actitudes y trato. Los resultados

indican que las relaciones interpersonales son consideradas buenas por el 40.5% de los
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colaboradores encuestados, mientras que un 19% las califica como regulares. En cuanto

al desempefio laboral, se establece que el 40.5% de los empleados también presenta un

desempefio considerado bueno. Las dimensiones evaluadas revelan que existe una

comunicacion clara y efectiva, asi como actitudes positivas y un trato adecuado entre

colaboradores y superiores.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

e Determinar la relacién entre el rendimiento operativo y la satisfaccién laboral en los
trabajadores de Compartamos Banco, Puno.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Evaluar el rendimiento operativo de los trabajadores de Compartamos Banco en
Puno.

e Medir la satisfaccion laboral de los trabajadores de Compartamos Banco en Puno.

22

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio. upsc.edu.pe

CAPITULO Il

MARCO TEORICO, CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION
2.1. MARCO TEORICO
2.1.1. RENDIMIENTO OPERATIVO
El rendimiento operativo de una organizacién se refiere a cuan efectiva y eficientemente
puede cumplir con sus objetivos y metas. Incluye dimensiones como la eficiencia, la
eficacia y el cumplimiento de objetivos. La eficiencia operativa implica realizar las tareas
con el minimo de recursos necesarios y en el menor tiempo posible, mientras que la
eficacia se centra en la calidad y la precisién del trabajo realizado (Demuner-Flores et al.,
2022). El cumplimiento de objetivos evalua si las metas establecidas por la organizacion
se alcanzan en el plazo previsto. Estos indicadores son cruciales para medir la
productividad organizacional y son ampliamente utilizados en estudios para evaluar el
impacto de las politicas internas en el rendimiento global (Arosemena, 2022).
2.1.2. TAREAS COMPLETADAS EN EL TIEMPO ASIGNADO
Se refiere a la eficiencia operativa, entendida como la capacidad del trabajador para
ejecutar sus funciones dentro del tiempo previamente establecido por la organizacion.
Cumplir con los plazos asignados refleja una adecuada organizacion del tiempo,
disciplina y dominio de las tareas, aspectos fundamentales en entornos laborales como el
bancario, donde la puntualidad en los procesos impacta directamente en la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente. Ademas, completar las tareas en el tiempo previsto
permite reducir los cuellos de botella, optimizar recursos y contribuir al cumplimiento de
metas institucionales. Un trabajador eficiente logra mantener un ritmo de trabajo

constante y adaptarse rapidamente a las exigencias del puesto, lo que incide también en
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su percepcion de logro personal y profesional (Castellén-Zelaya, 2017). En conjunto, la
eficiencia se convierte en un factor decisivo para evaluar el desempefio operativo dentro
de la organizacion y fortalecer la cultura del alto rendimiento. Todo ello ha sido sefialado
por Guerrero et al. (2006).

2.1.3. CALIDAD DEL TRABAJO SEGUN ESTANDARES

La calidad del trabajo se refiere al grado en que los resultados obtenidos por el trabajador
se ajustan a los estandares técnicos, normativos y de servicio definidos por la
organizacion (Cruz, 2018). En el sector bancario, donde se exige precisién en cada
procedimiento, desde la atencion al cliente hasta la ejecucidon de transacciones
financieras, este indicador es esencial para garantizar la credibilidad y la seguridad
institucional. La eficacia operativa se evidencia cuando el trabajador no solo cumple sus
funciones, sino que lo hace con exactitud, compromiso y responsabilidad, respetando los
protocolos establecidos y minimizando errores. Mantener altos estandares de calidad
contribuye no solo a la confianza del cliente, sino también al posicionamiento competitivo
de la institucion. Asimismo, el trabajo bien hecho genera en el colaborador una
percepcion de competencia y orgullo profesional, influyendo positivamente en su
desempenfo y satisfaccion laboral. Esta perspectiva ha sido abordada en los estudios de
Lépez-Martinez et al. (2021).

2.1.4. SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral es un area de investigacion ampliamente explorada que evalua
cémo se sienten los empleados acerca de su trabajo y su entorno laboral. Se compone de
varias dimensiones, incluyendo las condiciones de trabajo, las relaciones interpersonales
y la remuneracion y beneficios. Las condiciones de trabajo adecuadas, que incluyen un
ambiente fisico seguro y confortable, herramientas adecuadas y un horario razonable,
son fundamentales para la satisfaccion del empleado (Moreno & Perez, 2018). Las
relaciones interpersonales en el lugar de trabajo, especialmente con supervisores y
colegas, también son vitales, ya que una buena comunicacién y un apoyo solido pueden

mejorar significativamente la satisfaccion laboral (Cabanilla et al., 2022). Por ultimo, una
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compensacion justa y beneficios adecuados son esenciales para que los empleados se
sientan valorados por su trabajo (Charaja & Mamani, 2014).

2.1.5. CONFORT Y ADECUACION DEL AMBIENTE LABORAL

El confort y la adecuacion del ambiente laboral hacen referencia a las condiciones fisicas,
ambientales y organizacionales que rodean al trabajador durante la ejecucién de sus
funciones (Arosemena, 2022). Entre estos factores se encuentran la ventilacion,
iluminacion, ergonomia, limpieza, temperatura, disponibilidad de recursos y espacios
apropiados para el desarrollo de tareas. Un entorno de trabajo bien disefiado no solo
previene riesgos fisicos y psicosociales, sino que también promueve la motivacion, la
concentracion y el compromiso con la organizacion. De acuerdo con Cantu et al. (2023),
los espacios laborales confortables contribuyen significativamente a disminuir los niveles
de estrés, mejorar el estado de animo de los empleados y fortalecer el sentido de
pertenencia, lo cual repercute directamente en una mayor eficiencia y productividad. Por
ello, muchas organizaciones modernas priorizan la inversion en ambientes adecuados
como estrategia para incrementar la satisfaccion laboral y el rendimiento operativo de sus
colaboradores.

2.1.6. RELACIONES INTERPERSONALES

Las relaciones interpersonales constituyen un componente esencial dentro del ambiente
de trabajo, ya que abarcan la calidad de las interacciones entre los colaboradores, asi
como el nivel de respeto, cooperacién, empatia y comunicacion que existe entre ellos
(Borbor-Balon, 2024). Estas relaciones no solo afectan el clima organizacional, sino
también la percepcion que los trabajadores tienen sobre su bienestar en el entorno
laboral. Una relacién arménica entre companieros y con los superiores favorece el trabajo
en equipo, reduce conflictos, incrementa la motivacion y refuerza el compromiso
organizacional. Hancco et al. (2021) afirman que las relaciones interpersonales positivas
en el lugar de trabajo son un factor clave para lograr satisfaccion laboral, ya que los
empleados se sienten mas valorados, apoyados y emocionalmente equilibrados. En

cambio, los entornos marcados por la desconfianza, el autoritarismo o el aislamiento
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interpersonal pueden generar insatisfaccion, desmotivacion y bajo rendimiento.

2.1.7. SATISFACCION CON EL SALARIO Y BENEFICIOS

La satisfaccion con el salario y los beneficios constituye una de las dimensiones mas
relevantes de la satisfaccion laboral, ya que representa la percepcion del trabajador
respecto a la equidad y suficiencia de su compensacion econdémica (Solis et al., 2023).
Este componente no solo abarca el monto del sueldo base, sino también los incentivos,
bonificaciones, seguro de salud, vacaciones, estabilidad laboral y otros beneficios no
monetarios. Una remuneracién que los empleados perciben como justa, proporcional a su
carga de trabajo y alineada con los estandares del mercado, fortalece su motivacion,
disminuye la rotacion y mejora el compromiso con los objetivos institucionales. Rodriguez
et al. (2022) sostienen que la percepcidon positiva de la compensacién se asocia
directamente con una mayor satisfaccion laboral, ya que los trabajadores se sienten
valorados por la organizacion. En contraste, la insatisfaccion con el salario puede generar
frustracion, baja moral y una disminucién del rendimiento operativo.

2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1. RENDIMIENTO OPERATIVO

Se refiere a la capacidad de una organizacion para utilizar eficientemente sus recursos
con el fin de alcanzar sus objetivos y metas establecidas, evaluando su eficacia y
eficiencia en la ejecucion de procesos (Medina et al., 2013).

2.2.2. EFICACIA

Es la capacidad de realizar tareas utilizando la menor cantidad de recursos posibles,
optimizando tiempo, dinero y esfuerzo para maximizar la productividad (Guerrero et al.,
2006).

2.2.3. EFICIENCIA

Es la medida en que una organizacion alcanza sus objetivos y metas propuestas,
evaluando el grado de cumplimiento de los resultados esperados (Lopez-Martinez et al.,

2021).
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2.2.4. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

Se refiere al grado en que una organizacién o individuo logra las metas establecidas en

un periodo determinado, reflejando su capacidad de planificacion y ejecucién efectiva

(Molina, 2000).

2.2.5. CONDICIONES DE TRABAJO

Se refiere al conjunto de factores fisicos, ambientales y organizacionales que conforman

el entorno en el cual los empleados realizan sus tareas, incluyendo aspectos como la

seguridad, el espacio fisico y la ergonomia (Martinez et al., 2013).

2.2.6. RELACIONES INTERPERSONALES

Son las interacciones y vinculos que se establecen entre los empleados y sus superiores

dentro del entorno laboral, las cuales pueden influir en la colaboracion, la comunicacion y

el clima organizacional (Hancco et al., 2021).

2.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.3.1. HIPOTESIS GENERAL

e Existe una relacion significativa entre el rendimiento operativo y la satisfaccion laboral
en los trabajadores de Compartamos Banco en la ciudad de Puno.

2.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Los trabajadores de Compartamos Banco en Puno se caracterizan por un
rendimiento operativo favorable.

e Los trabajadores de Compartamos Banco en Puno manifiestan una satisfaccion

laboral desfavorable.
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CAPITULO III
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. ZONA DE ESTUDIO

La presente investigacion se llevé a cabo en la ciudad de Puno, Peru, especificamente en
las instalaciones de Compartamos Banco S.A., una institucion financiera que brinda
servicios de microfinanzas orientados al desarrollo econémico de emprendedores y
pequenas empresas. Esta entidad fue seleccionada como escenario de estudio debido a
su importante presencia en el sistema financiero local y a la relevancia que tiene la
gestidn del talento humano en el logro de sus objetivos organizacionales. La eleccién de
Compartamos Banco se fundamentd en la necesidad de conocer, en un contexto real y
especifico, como se relacionan el rendimiento operativo y la satisfaccion laboral entre sus
trabajadores. El entorno de trabajo, las dinamicas organizacionales y las caracteristicas
del personal proporcionaron un contexto adecuado para analizar ambas variables en
condiciones auténticas. La intervencion se realizé directamente en el centro de
operaciones de la institucion en Puno, permitiendo aplicar los instrumentos en un
ambiente controlado y accesible, lo que facilitd la recoleccion de datos de manera
eficiente y oportuna. Asimismo, el estudio permitié registrar informacioén valiosa y actual
sobre la percepcion de los colaboradores respecto a su desempeno y satisfaccion en el

ambito laboral.
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Figura 01: Ubicacién geografica de “Compartamos Banco S.A.”

3.2. POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

La poblacién del estudio estuvo conformada por todos los trabajadores de Compartamos
Banco S.A., sede Puno, quienes desarrollan funciones administrativas, operativas y de
atencion al cliente. En total, se contd con una poblacion de 54 colaboradores, que
representaban el total del personal activo al momento de la ejecucion del proyecto. Esta
poblacion fue considerada relevante para el estudio, ya que ofrecia una perspectiva
integral sobre las dinamicas internas de rendimiento y satisfaccion dentro de la institucion.
3.2.2. MUESTRA

Dado que el numero total de trabajadores fue manejable, se optd por aplicar un muestreo
censal, es decir, se incluyd a la totalidad de la poblacion en la muestra (54
colaboradores). Esto permiti6 recolectar informacidén completa y representativa,
eliminando el margen de error asociado al muestreo probabilistico y fortaleciendo la
validez de los resultados obtenidos. Los trabajadores estuvieron organizados de la
siguiente manera:

e 1 gerente de agencia

e 24 asesores individuales

e 22 asesores grupales
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e 4 asesor de operaciones

e 3 cajeros

Asi mismo se consideraron los siguientes criterios:

3.2.2.1. Criterios de Inclusién

e Trabajadores que laboraban en Compartamos Banco S.A., sede Puno, durante el
periodo de ejecucién de la investigacion.

e Personal con un vinculo laboral activo, ya sea bajo régimen de contratacion a plazo
fijo o indefinido.

e Trabajadores que aceptaron voluntariamente participar en el estudio y respondieron
el cuestionario en su totalidad.

3.2.2.2. Criterios de Exclusién

e Trabajadores que se encontraban de licencia o permiso prolongado durante el
periodo de recoleccion de datos.

e Participantes que entregaron el cuestionario con respuestas incompletas o
inconsistentes.

e Practicantes, o personal que se encontraba en etapa de formacion.

3.2.3. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

La investigacion realizada fue de tipo cuantitativa, ya que se basoé en la recopilacién y

analisis de datos numéricos obtenidos a través de un cuestionario estructurado. Este

enfoque permiti6 medir de manera objetiva las variables de estudio: el rendimiento

operativo y la satisfaccion laboral. Asimismo, fue una investigacion correlacional, dado

que se busco determinar la existencia y el grado de relacion entre ambas variables dentro

del contexto organizacional de Compartamos Banco S.A., en la ciudad de Puno.

El disefo adoptado fue no experimental y de tipo transversal correlacional. No

experimental, porque no se manipularon intencionalmente las variables, sino que se

observaron tal como se presentaban en el entorno natural de trabajo. Transversal, porque

los datos fueron recolectados en un Unico momento del tiempo, lo que permitié obtener

una fotografia puntual de la situacién. Finalmente, el enfoque correlacional permitio
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examinar la relacion entre el rendimiento operativo y la satisfaccion laboral.

3.3. METODOS Y TECNICAS POR OBJETIVOS

3.3.1. OBJETIVO ESPECIFICO 1: EVALUAR EL RENDIMIENTO OPERATIVO DE LOS
TRABAJADORES DE COMPARTAMOS BANCO EN PUNO.

3.3.1.1 Técnicas de recoleccion de datos:

Se utilizé la encuesta como técnica principal de recoleccion de datos para obtener
informacion directamente de los trabajadores de Compartamos Banco, sede Puno. Esta
técnica permitid recopilar datos de manera sistematica y estructurada sobre el
rendimiento operativo desde la percepcion de los propios colaboradores. El uso de
encuestas facilit6 el acceso a una muestra completa y proporcion6 datos relevantes y
cuantificables para evaluar la variable correspondiente.

3.3.1.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado, elaborado especificamente para
medir el rendimiento operativo de los trabajadores. Este cuestionario estuvo compuesto
por preguntas cerradas, organizadas en funcion de tres dimensiones previamente
definidas en la operacionalizacion de variables: eficiencia, eficacia y cumplimiento de
objetivos. Cada dimension fue representada mediante indicadores concretos, como las
tareas completadas en el tiempo asignado, la calidad del trabajo conforme a los
estandares institucionales y el logro de metas establecidas mensualmente. Las preguntas
permitieron recoger percepciones relevantes sobre el desempefio operativo de los
empleados en sus funciones cotidianas.

3.3.1.3. Validacion del Instrumento

El cuestionario fue sometido a un proceso de validacion por un experto, con el fin de
asegurar su coherencia, claridad y pertinencia. Un especialista en gestidn organizacional
y metodologia de investigacion revisé los items del instrumento y brindé observaciones
técnicas, las cuales fueron consideradas para afinar la redaccion y mejorar la
comprension de las preguntas. Esta validacion permitié garantizar que el cuestionario

midiera de forma adecuada y confiable la variable de rendimiento operativo. (Ver Anexo
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3.3.1.4. Escala de Medicion:

Para la medicion de las respuestas se empled una escala de Likert de cinco niveles,
estructurada de la siguiente manera:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Esta escala permitidé cuantificar las opiniones de los trabajadores sobre su rendimiento
operativo, facilitando el posterior analisis estadistico y la interpretacion de los resultados.
3.3.2. OBJETIVO ESPECIFICO 2: MEDIR LA SATISFACCION LABORAL DE LOS
TRABAJADORES DE COMPARTAMOS BANCO EN PUNO.

3.3.2.1. Técnicas de Recoleccion de Datos:

Para el cumplimiento de este objetivo, se utilizé la encuesta como técnica principal de
recoleccién de datos. Esta técnica permitio obtener informacioén directa y estandarizada
de los trabajadores de Compartamos Banco respecto a su percepcion sobre distintos
aspectos vinculados a su experiencia laboral. La encuesta facilité la recopilacion de datos
en campo de manera rapida y confiable, permitiendo conocer la satisfaccién laboral
desde la perspectiva del personal involucrado en la investigacion.

3.3.2.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos

El instrumento utilizado fue un cuestionario estructurado, disefiado especificamente para
medir la satisfaccién laboral. Este cuestionario estuvo conformado por preguntas cerradas
organizadas segun tres dimensiones clave previamente establecidas: condiciones de
trabajo, relaciones interpersonales y remuneracion y beneficios. Cada dimension fue
evaluada a través de indicadores precisos como el confort y adecuacion del ambiente
laboral, las relaciones con colegas y supervisores, asi como la percepcion de justicia y

suficiencia en los salarios y beneficios ofrecidos por la institucion. Estas preguntas
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permitieron recopilar datos relevantes sobre la satisfacciéon de los trabajadores en su
entorno laboral.

3.3.2.3. Validacion del Instrumento

El cuestionario fue validado por un experto en gestién del talento humano y metodologia
de investigacion, quien analizd la congruencia de los items con las dimensiones
planteadas. La validacion incluyo la revision del lenguaje, la pertinencia de los indicadores
y la claridad de las preguntas, asegurando asi que el instrumento cumpliera con los
criterios de validez y confiabilidad requeridos para estudios de este tipo. Las sugerencias
del especialista fueron incorporadas para mejorar la precision y comprensién del
cuestionario. (Ver Anexo 3).

3.3.2.4. Escala de Medicion

Para la medicion de las respuestas, se aplicé una escala de Likert de cinco niveles, con
las siguientes opciones:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Nide acuerdo ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Esta escala permitié cuantificar las percepciones de los trabajadores sobre su nivel de
satisfaccion laboral, facilitando su posterior analisis estadistico e interpretacion objetiva.
3.3.3. ANALISIS DE DATOS:

Luego de la recoleccion de los datos, estos fueron organizados y codificados inicialmente
en una hoja de célculo de Microsoft Excel, lo que facilitd su revisidén, ordenamiento y
limpieza. Posteriormente, la base de datos fue exportada y procesada en el lenguaje de
programacion Python, utilizando bibliotecas especializadas como Pandas, NumPy,
Matplotlib y SciPy, que permitieron realizar el analisis estadistico con mayor precisién y
eficiencia.

Se aplico estadistica descriptiva para obtener medidas de tendencia central y dispersion,

33

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



UNIVERSIDAD repositorio. upsc.edu.pe

como frecuencias absolutas, relativas, promedios y desviaciones estandar. Estos
resultados se presentaron mediante tablas y figuras, lo que permitié visualizar el
comportamiento de las variables en estudio de forma clara y comprensible.

Asimismo, se recurridé al uso de estadistica inferencial, aplicando el coeficiente de
correlacion de Spearman, dado que los datos recolectados provenian de una escala de
tipo ordinal (Likert) y no se asumi6é normalidad en la distribucion de los mismos. Esta
prueba permitié determinar la existencia, el sentido y el grado de relacion entre las
variables rendimiento operativo y satisfaccion laboral.

3.4. IDENTIFICACION DE VARIABLES

En la presente investigacién se identificaron dos variables principales: una variable
independiente (rendimiento operativo) y una variable dependiente (satisfaccion laboral),
las cuales permitieron analizar su relacion dentro del contexto laboral de los trabajadores

de Compartamos Banco S.A., sede Puno.
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Escala
Variables Dimension Indicador de Valor
Medicion
Tareas completadas en el
Eficiencia . . Totalmente en
VI: tiempo asignado
. . . desacuerdo
Rendimie o Calidad del trabajo segun Likert
Eficacia (1) a
nto estandares (1a5)
Totalmente de
operativo  Cumplimiento Logro de metas
acuerdo (5)
de objetivos  establecidas mensualmente
Condiciones de  Confort y adecuacion del
Trabajo ambiente laboral
_ Totalmente en
VD: Relaciones .
Relaciones con colegas y Likert  desacuerdo (1)
Satisfaccion nterpersonale _
Supervisores (1a5) a Totalmente de
laboral S

Remuneracioén

y Beneficios

Satisfaccion con el salario y

beneficios

acuerdo (5)

3.4.1. VARIABLE DEPENDIENTE: SATISFACCION LABORAL

La variable dependiente fue la satisfaccién laboral, la cual hace referencia al grado de

bienestar y conformidad que perciben los trabajadores respecto a su entorno laboral,

relaciones interpersonales y condiciones de compensacion. Esta variable se analizé a

través de tres dimensiones: condiciones de trabajo, relaciones interpersonales y

remuneracion y beneficios; con sus respectivos indicadores: confort y adecuacion del

ambiente laboral, relaciones con colegas y supervisores, y satisfaccién con el salario y

beneficios.
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3.4.2. VARIABLES INDEPENDIENTES: RENDIMIENTO OPERATIVO

La variable independiente fue el rendimiento operativo, entendida como el conjunto de
acciones Yy resultados que reflejan la eficacia, eficiencia y cumplimiento de objetivos por
parte de los trabajadores en el desarrollo de sus funciones. Esta variable fue evaluada a
partir de tres dimensiones: eficiencia, eficacia y cumplimiento de objetivos; y sus
respectivos indicadores: tareas completadas en el tiempo asignado, calidad del trabajo
segun estandares, y logro de metas establecidas mensualmente.

Ambas variables fueron medidas mediante un cuestionario estructurado con escala de
Likert de cinco niveles, lo que permitid recoger percepciones cuantificables y realizar
analisis estadisticos pertinentes para determinar la existencia de una posible relacion

significativa entre ellas.
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CAPITULO IV

EXPOSICION, ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS
41. RELACION ENTRE EL RENDIMIENTO OPERATIVO Y LA SATISFACCION
LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE COMPARTAMOS BANCO, PUNO.
Para responder al objetivo general, se procedié a analizar la posible relacion entre las dos
variables principales del estudio: rendimiento operativo y satisfaccion laboral. Para ello,
se calculo el promedio individual de las respuestas dadas por los encuestados a cada una
de las variables, y posteriormente se aplico el coeficiente de correlacion.
Antes de aplicar el coeficiente de correlacion entre las variables de estudio, se realizo la
prueba de normalidad de Shapiro-Wilk con el objetivo de determinar la distribucién de los
puntajes obtenidos para las variables rendimiento operativo y satisfaccion laboral. Esta
prueba es especialmente adecuada para muestras pequefias, como la de este estudio,
compuesta por 54 trabajadores.

Tabla 02: Resultados de la prueba de Normalidad Shapiro-Wilk

Variable Estadistico W Valor p Interpretacion
Rendimiento Distribucion no
0.770 0.000
Operativo normal
Satisfaccion Distribucién no
0.827 0.000
Laboral normal

Los resultados obtenidos fueron los siguientes: para la variable rendimiento operativo se

obtuvo un estadistico W = 0.779 y un valor p = 0.0000001595; para la variable
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satisfaccion laboral, el estadistico W fue de 0.827 con un valor p = 0.000002288. Dado
que ambos valores p son menores al nivel de significancia de 0.05, se rechaza la
normalidad para ambas variables. En consecuencia, se determiné que los datos no
siguen una distribucion normal, lo cual justifica el uso de estadistica no paramétrica. Por
ello, se utilizo el coeficiente de correlacion de Spearman para evaluar la relacion entre el
rendimiento operativo y la satisfaccién laboral en los trabajadores de Compartamos
Banco en la ciudad de Puno

Tabla 03: Correlacién de Spearman entre Contabilidad Gerencial y Toma de Decisiones.

Correlaciéon de Spearman

Variable 1 Variable 2 P-valor
(0)
Rendimiento Satisfaccion
0.687 0.000
Operativo Laboral

De la tabla, observamos el coeficiente de correlacion de Spearman de 0.687, lo que
indica una correlacion positiva moderada a alta entre ambas variables. Este valor sugiere
que, a medida que aumenta la satisfaccién laboral de los trabajadores, también tiende a
mejorar su rendimiento operativo, y viceversa. Es decir, existe una relacién directa entre
sentirse satisfecho con el entorno laboral, las relaciones interpersonales y los beneficios
econdmicos, y el nivel de eficiencia, eficacia y cumplimiento de metas en el desempeio
diario.

Ademas, el valor de significancia (p-valor) fue de 0.00000000949, claramente inferior al
umbral de significancia estadistica de 0.05. Esto permite afirmar que la relaciéon
encontrada no es producto del azar, sino que es estadisticamente significativa. Por tanto,
se puede confirmar con evidencia que la satisfaccion laboral influye de manera importante
en el rendimiento operativo de los trabajadores evaluados.

Estos resultados coinciden con la investigacion de Mishra et al. (2025), quienes

encontraron en su estudio en el sector bancario de Bhubaneswar una relacion
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significativa entre satisfaccion laboral y rendimiento de los empleados, concluyendo que
el desarrollo del capital humano mejora la productividad organizacional. De manera
similar, Hernandez et al. (2024) reportaron una correlacion positiva moderada entre
satisfaccion y rendimiento laboral en bancos de Morelos, México, subrayando la
importancia de generar entornos laborales que fomenten el bienestar del personal para
potenciar su desempeno. Asimismo, Colodro et al. (2023) evidenciaron que en el sector
bancario de Tarija la satisfaccidon laboral guarda una relacion directa y positiva con la
productividad, apoyando la idea de que la gestién del clima organizacional incide
directamente en los resultados operativos.

Garay y Orellana (2024), en La Molina, Lima, Peru, respalda también estos hallazgos, al

identificar una correlacion muy fuerte entre el clima organizacional y el desempeno

laboral, ratificando que mejorar las condiciones de trabajo influye favorablemente en la
eficiencia de los colaboradores. Igualmente, la investigacion de Aspajo-Quiroz et al.

(2025) en Lima mostré que la cultura organizacional y el liderazgo impactan en la

satisfacciéon de los empleados, lo cual resulta crucial para promover un ambiente de

trabajo que favorezca el rendimiento.

4.1.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

Hipétesis general: "Existe una relacion significativa entre el rendimiento operativo y la

satisfaccion laboral en los trabajadores de Compartamos Banco en la ciudad de Puno"

Planteamiento de la Hipo6tesis General

e Hipétesis Nula (Ho): No existe una relacion significativa entre el rendimiento
operativo y la satisfaccion laboral en los trabajadores de Compartamos Banco en la
ciudad de Puno.

e Hipotesis Alterna (H:): Existe una relacidon significativa entre el rendimiento
operativo y la satisfaccion laboral en los trabajadores de Compartamos Banco en la
ciudad de Puno.

Para contrastar esta hipotesis se aplico el coeficiente de correlacion de Spearman, ya que

las variables analizadas fueron medidas con una escala ordinal (Likert), y no se asumio
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normalidad en la distribuciéon de los datos. Se calcularon los promedios individuales de
cada variable por participante y posteriormente se evalué su grado de asociacion. El
resultado del analisis arrojé un coeficiente de correlacion de 0.687, lo que indica una
correlacion positiva moderada a alta entre el rendimiento operativo y la satisfaccion
laboral. Este valor sugiere que, a mayor satisfaccion laboral, mayor es también el
rendimiento percibido por los trabajadores, lo que respalda la existencia de una relacion
directa entre ambas dimensiones.

Ademas, el p-valor obtenido fue de 0.00000000949, lo que esta muy por debajo del
umbral de significancia de 0.05. Este resultado demuestra que la relacién observada es
estadisticamente significativa, es decir, no es producto del azar.

En base a estos resultados, se rechaza la hipétesis nula (H.) y se acepta la hipétesis
alterna (H:). Por lo tanto, se concluye que existe una relacion significativa entre el
rendimiento operativo y la satisfaccién laboral en los trabajadores de Compartamos
Banco en la ciudad de Puno, validando el planteamiento central del estudio y resaltando
la importancia de fortalecer el bienestar laboral como factor clave para mejorar el
desempefio institucional.

4.2. EVALUACION DEL RENDIMIENTO OPERATIVO DE LOS TRABAJADORES DE
COMPARTAMOS BANCO EN PUNO.

El rendimiento operativo fue evaluado mediante seis items organizados en tres
dimensiones: eficiencia, eficacia y cumplimiento de objetivos. Los resultados obtenidos
reflejan una tendencia marcadamente positiva en la percepcion de los trabajadores
respecto a su desempefio operativo dentro de la institucién.

4.2.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL RENDIMIENTO OPERATIVO

Para comprender la percepciéon de los trabajadores sobre el Rendimiento Operativo, se
realizo un analisis descriptivo de las respuestas obtenidas en la escala de Likert (1 a 5).
Cumplimiento oportuno de tareas asignadas

Los resultados muestran que 29 trabajadores (53.7%) manifestaron estar "totalmente de

acuerdo" con que siempre completan sus tareas en el tiempo asignado, mientras que 16
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trabajadores (29.6%) indicaron estar "de acuerdo". Esto representa un 83.3% de la
muestra que percibe cumplir puntualmente con sus funciones, lo que evidencia un

desempefio eficiente en cuanto a la gestion del tiempo laboral.
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Figura 02: Distribuciéon de respuestas “Siempre completo mis tareas en el tiempo
asignado”.

También se observa que 4 trabajadores (7.4%) se mostraron "indiferentes", y una
proporcion menor, compuesta por 3 (5.6%) y 2 (3.7%) colaboradores, se ubic6 en "en
desacuerdo" y "totalmente en desacuerdo", respectivamente. Esto indica que, si bien la
mayoria muestra una percepcion favorable de su eficiencia, existe un pequefio grupo que
podria estar enfrentando dificultades para cumplir con los plazos asignados o no cuenta
con los recursos suficientes para hacerlo.

Necesidad de tiempo adicional para completar tareas

Se observé que 21 trabajadores (38.9%) respondieron estar "totalmente de acuerdo” con
que raramente necesitan tiempo adicional para finalizar sus tareas, y otros 20 (37.0%)
estuvieron "de acuerdo”, sumando un 75.9% que afirma lograr completar sus actividades

sin requerir extensiones de tiempo.
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Figura 03: Distribucion de respuestas "Raramente necesito tiempo extra para terminar
mis tareas diarias"

En contraste, 9 trabajadores (16.7%) indicaron estar "en desacuerdo", 2 (3.7%) fueron
"indiferentes" y otros 2 (3.7%) marcaron "totalmente en desacuerdo". Esta distribucién
sugiere que, aunque la mayoria percibe eficiencia en el manejo de su tiempo, todavia hay
un grupo minoritario que podria beneficiarse de un mejor control de carga laboral o de
una revision en la asignacion de tiempos para ciertas actividades.

Cumplimiento de estandares de calidad en el trabajo

Los resultados que se muestran en la figura 4 revela que 33 trabajadores (61.1%)
afirmaron estar "totalmente de acuerdo" con que su trabajo cumple con los estandares de
calidad del banco, mientras que 13 (24.1%) se mostraron "de acuerdo". Esto indica que el
85.2% de los colaboradores considera que su desempefio es eficaz y se ajusta a las

exigencias institucionales.
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Figura 04: Distribucién de respuestas "Mi trabajo cumple con los estandares de calidad
del banco"

Por otra parte, 5 trabajadores (9.3%) estuvieron "en desacuerdo", y 3 (5.6%) se
posicionaron como "indiferentes", lo cual sefala que un pequefo sector no percibe
claridad o congruencia entre sus resultados y los estandares requeridos. Este hallazgo
podria asociarse a una posible falta de retroalimentacion constante o criterios de calidad
no suficientemente difundidos.

Precision y atencion al detalle en las tareas

43

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio. upsc.edu.pe

26
2 (48.1%)
25+ (44.4%)

201
151

101

Cantidad de trabajadores

L 3
5 1 (5.6%)
(1.9%) 0
(0.0%)
0 i ; ‘ ; ~
o (o) < Qo
S S &8 S S
&> > ¢ o &
» 2 & > 'o
¥ ¥ © * R
& <& &
&Z
QO \&
() \"b
\((\ S

“
&

Figura 05: Distribucion de respuestas "Mis tareas son realizadas con precision y atencion
al detalle"

La figura presenta los resultados sobre la afirmacién " Mis tareas son realizadas con
precision y atencion al detalle ". 26 trabajadores (48.1%) expresaron estar "totalmente de
acuerdo" y 24 (44.4%) "de acuerdo", alcanzando un contundente 92.5% de respuestas
positivas. Esto refleja una alta percepcion de exactitud y cuidado en la ejecuciéon de sus
labores, aspecto critico para el sector bancario.

Las respuestas "en desacuerdo" provinieron de 3 trabajadores (5.6%), y 1 trabajador
(1.9%) marcd "totalmente en desacuerdo". No hubo respuestas "indiferentes". Esta
tendencia reafirma que la mayoria del personal reconoce realizar sus funciones con
responsabilidad, precision y enfoque en la calidad, minimizando errores y contribuyendo
al desempefio organizacional.

Logro de metas mensuales establecidas por el departamento

Se encontr6 que 31 trabajadores (57.4%) estuvieron "totalmente de acuerdo" y 18
(33.3%) "de acuerdo" con que logran las metas establecidas por su departamento. Esto

suma un 90.7% de respuestas positivas, lo que revela una sdlida percepcién de eficacia

personal en cuanto al cumplimiento de objetivos operativos.
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Figura 06: Distribucion de respuestas "Consistentemente logro las metas establecidas
por mi departamento cada mes"

Sin embargo, se reportaron 3 respuestas (5.6%) como "totalmente en desacuerdo" y 2
(3.7%) como "indiferentes", lo cual, aunque minoritario, podria apuntar a la existencia de
factores que dificultan la meta para ciertos colaboradores, tales como distribucién de
carga laboral, herramientas limitadas o comunicacion deficiente de objetivos.
Contribucidn a los objetivos generales de la institucion

En cuanto a la contribucion a los objetivos generales, se observa que 26 trabajadores
(48.1%) indicaron estar "totalmente de acuerdo" y 18 (33.3%) "de acuerdo" con que sus
resultados contribuyen significativamente a los objetivos generales del banco. Esto
representa un 81.4% de trabajadores que perciben que su trabajo tiene un impacto

directo dentro de la organizacion.
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Figura 07: Distribucion de respuestas "Mis resultados contribuyen significativamente a
los objetivos generales del banco”

No obstante, 4 trabajadores (7.4%) fueron “indiferentes", otros 4 (7.4%) marcaron
"totalmente en desacuerdo”, y 2 (3.7%) senalaron "en desacuerdo". Aunque se trata de
una minoria, estas percepciones deben ser atendidas, ya que podrian reflejar una falta de
reconocimiento del trabajo individual o una desconexion entre las tareas asignadas y los
fines estratégicos del banco.

Los resultados obtenidos mostraron que el rendimiento operativo fue percibido de manera
favorable por la mayoria de los colaboradores. Las respuestas positivas (entre “de
acuerdo” y “totalmente de acuerdo”) superaron consistentemente el 80% en los items
evaluados, destacando aspectos como la realizacion de tareas en el tiempo previsto, la
calidad del trabajo conforme a los estandares y el cumplimiento de las metas mensuales
establecidas. Estos resultados reflejan que los trabajadores no solo ejecutan sus labores
de manera eficiente y eficaz, sino que también estan comprometidos con el logro de los
objetivos organizacionales. Esto se alinea con los resultados de Colodro et al. (2023),
quienes evidenciaron que en el sector bancario de Tarija, una satisfaccion adecuada
respecto a las caracteristicas del trabajo, como la retroalimentacion constante y la
oportunidad de utilizar habilidades diversas, incrementé la productividad de los

empleados. Asi también, Mishra et al. (2025) senalaron que factores como las
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condiciones laborales y la evaluacion adecuada del desempefio contribuyen

significativamente al rendimiento de los empleados en el sector bancario, consolidando

un ambiente laboral que favorece la eficiencia.

4.2.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Hipotesis Especifica 1: "Los trabajadores de Compartamos Banco en Puno manifiestan

una satisfaccion laboral desfavorable "

Planteamiento de la Hipoétesis Especifica 1

e Hipdtesis Nula (Ho): Los trabajadores de Compartamos Banco en Puno se
caracterizan por un rendimiento operativo desfavorable.

e Hipdtesis Alterna (H:): Los trabajadores de Compartamos Banco en Puno se
caracterizan por un rendimiento operativo favorable.

Para contrastar esta hipotesis, se analizaron los resultados obtenidos en los items del

cuestionario que evaluaban el rendimiento operativo de los trabajadores, agrupados en

tres dimensiones: eficiencia, eficacia y cumplimiento de objetivos. La evaluacién se

realizé mediante una escala de Likert de cinco niveles, cuyos resultados fueron sometidos

a un analisis estadistico descriptivo.

Los resultados indicaron que en todos los items predominé la concentracién de

respuestas en los niveles “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”. En el item "Siempre

completo mis tareas en el tiempo asignado”, el 83.3% de los trabajadores se ubicé en

estas categorias positivas; en "Mis tareas son realizadas con precisién y atencion al

detalle”, esta proporcion ascendiéo a 92.5%; y en "Consistentemente logro las metas

establecidas por mi departamento cada mes", el 90.7% manifesté estar de acuerdo o

totalmente de acuerdo. Estas cifras reflejan una percepcién ampliamente favorable

respecto al propio desempefio operativo.

La consistencia de estas respuestas en las distintas dimensiones evaluadas evidencia

que los trabajadores se consideran eficientes, eficaces y orientados al cumplimiento de

metas. A partir de esta tendencia positiva, se rechaza la hipétesis nula (H.) y se acepta

la hipétesis alterna (H:). Por lo tanto, se concluye que los trabajadores de Compartamos

47

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



repositorio. upsc.edu.pe

Banco en Puno se caracterizan por un rendimiento operativo favorable, lo que representa
una fortaleza institucional que podria ser aprovechada para fortalecer aiun mas la
productividad y el compromiso laboral.

4.3. MEDICION DE LA SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE
COMPARTAMOS BANCO EN PUNO.

Para evaluar la satisfaccion laboral de los trabajadores, se consideraron tres dimensiones
fundamentales: condiciones de trabajo, relaciones interpersonales y remuneracion y
beneficios, cada una medida a través de afirmaciones con escala de Likert. El andlisis de
los resultados permite identificar la percepcién general que tienen los colaboradores
respecto a su bienestar en el entorno laboral.

4.3.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA SATISFACCION LABORAL

Comodidad con el ambiente fisico de trabajo

Los resultados muestran que 27 trabajadores (50.0%) indicaron estar "totalmente de
acuerdo" y 23 (42.6%) "de acuerdo" con sentirse comodos en el ambiente fisico de su
lugar de trabajo. Esto significa que el 92.6% de los colaboradores expreso satisfaccion
respecto a las condiciones ambientales del entorno laboral, tales como ventilacion,

mobiliario, limpieza e iluminacion.
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Figura 08: Distribucién de respuestas "Me siento cédmodo con el ambiente fisico de mi
lugar de trabajo"

Por otro lado, 4 trabajadores (7.4%) se posicionaron en "totalmente en desacuerdo", lo
que representa una minoria con una percepcioén negativa. Este porcentaje, aunque bajo,
podria sugerir que existen algunos espacios de trabajo que requieren atencién en
términos de confort fisico o adecuacion ergonémica.

Adecuacion de herramientas y recursos de trabajo

Los resultados muestran que 32 trabajadores (59.3%) afirmaron estar "totalmente de
acuerdo" y 15 (27.8%) "de acuerdo" en que cuentan con herramientas y recursos
adecuados para realizar su trabajo. En conjunto, el 87.1% de los trabajadores valoré

positivamente los recursos proporcionados por la organizacion.
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Figura 09: Distribucidén de respuestas "Las herramientas y recursos proporcionados son
adecuados para realizar mi trabajo eficientemente”

También, 3 trabajadores (5.6%) expresaron estar "totalmente en desacuerdo”, mientras
que 4 (7.4%) se mostraron "indiferentes". Aunque se trata de una minoria, es importante
considerar que la percepcion de insuficiencia de recursos, en ciertos casos, podria afectar
el rendimiento o generar sensacion de desventaja frente a las exigencias del cargo.
Relaciones con colegas y supervisores

En cuanto a las relaciones interpersonales, 31 trabajadores (57.4%) estuvieron
"totalmente de acuerdo" y 19 (35.2%) "de acuerdo" con mantener buenas relaciones con
colegas y supervisores. En total, el 92.6% manifesté una percepcion positiva en este
aspecto, lo que resalta un ambiente laboral colaborativo y respetuoso tal como se

muestra en la figura 10.
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Figura 10: Distribucién de respuestas "Mantengo una buena relacion con mis colegas y
supervisores"

Sin embargo, 4 trabajadores (7.4%) optaron por la categoria "indiferente", lo que podria
indicar experiencias mas neutrales o dinamicas de relacién poco significativas. A pesar de
ello, no se registraron respuestas en desacuerdo, lo que refuerza la percepcién favorable
del clima interpersonal.

Apoyo recibido en momentos de dificultad

Los resultados muestran que 26 trabajadores (48.1%) se posicionaron en "totalmente de
acuerdo" y 20 (37.0%) en "de acuerdo", lo que representa un 85.1% de respuestas
afirmativas respecto al apoyo recibido por parte de colegas y supervisores cuando
enfrentan dificultades. Esta cifra es indicativa de un entorno solidario y con disposicion a

la cooperacion.
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Figura 11: Distribucion de respuestas "Recibo el apoyo de mis colegas y supervisores
cuando enfrent6 desafios en el trabajo"

Ademas, 7 trabajadores (13.0%) marcaron "en desacuerdo”, y 1 trabajador (1.9%) indico
estar "indiferente", lo que puede sefalar situaciones puntuales donde no se percibe
acompafamiento o soporte suficiente ante retos laborales. Estas percepciones deben ser
consideradas en estrategias de mejora del liderazgo y comunicacion interna.
Satisfaccion con salario y beneficios

Respecto a la retribucion econémica, 22 trabajadores (40.7%) estuvieron "totalmente de
acuerdo" y 21 (38.9%) "de acuerdo" con estar satisfechos con el salario y beneficios que

reciben. Esto suma un 79.6% de percepciones positivas.
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Figura 12: Distribucién de respuestas "Estoy satisfecho con mi salario y los beneficios
econdmicos que recibo"

Sin embargo, 5 trabajadores (9.3%) marcaron "en desacuerdo", 4 (7.4%) fueron
"indiferentes" y 2 (3.7%) estuvieron "totalmente en desacuerdo”. Aunque la mayoria
muestra conformidad, estas cifras reflejan que un grupo no menor de trabajadores no se
siente completamente satisfecho, lo que podria tener implicancias en su motivaciéon o
permanencia en el mediano plazo.

Percepcion de equidad entre remuneracién y responsabilidades

Los resultados muestran que una mayoria importante de trabajadores percibe que la
remuneracion que recibe esta en equilibrio con las funciones que desempefa. En detalle,
30 trabajadores (55.6%) manifestaron estar "totalmente de acuerdo" y 12 (22.2%) "de
acuerdo" con que el salario que perciben es justo en relacién con sus responsabilidades.
Esto representa un 77.8% del total de participantes con una opinion positiva respecto a la
equidad salarial, lo cual refleja una percepcion de reconocimiento justo por el esfuerzo

laboral realizado.
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Figura 13: Distribucion de respuestas "Considero que la remuneracion que recibo es
justa comparada con las responsabilidades de mi cargo”

Sin embargo, no todos comparten esta vision. Un grupo de 7 trabajadores (13.0%)
expresd estar "en desacuerdo", 3 (5.6%) se mostraron "indiferentes" y 2 (3.7%)
estuvieron "totalmente en desacuerdo”. Si bien se trata de una minoria, este porcentaje
evidencia que existen colaboradores que no sienten una correspondencia adecuada entre
lo que hacen y lo que ganan. Esta percepcion podria tener repercusiones en su
motivacién, compromiso o intencion de permanencia dentro de la organizacién. Por ello,
es importante que la institucién realice un seguimiento continuo de la percepcién de
justicia salarial, ya que este aspecto influye directamente en el clima organizacional y en
la satisfaccion laboral general.

Los resultados indicaron que, en términos generales, la satisfaccion laboral fue percibida
como favorable. Dimensiones como las condiciones de trabajo y las relaciones
interpersonales presentaron niveles altos de aprobacién, superando el 85% de
respuestas positivas entre “de acuerdo” y “totalmente de acuerdo”. Sin embargo, en la
dimensién de remuneracion y beneficios, aunque se mantuvo una tendencia positiva, se
observaron porcentajes levemente menores, alcanzando un 77.8% de percepciones
favorables respecto a la equidad salarial. Estos resultados coinciden con lo hallado por

Mishra et al. (2025), quienes identificaron que aspectos como las condiciones de trabajo y
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las relaciones personales son factores determinantes para el nivel de satisfaccion laboral

en el sector bancario, impactando directamente en el compromiso y productividad de los

empleados. Asimismo, Colodro et al. (2023) sefalaron que la percepcion sobre el clima

organizacional y la variedad de habilidades permitidas en el trabajo tienen una relacion

directa y positiva con la satisfaccion de los trabajadores en entidades financieras, hecho

que también se refleja en el entorno de Compartamos Banco.

En el contexto nacional, Basauri y Sanchez (2023), reveld que la satisfaccion laboral de

los empleados en entidades financieras en Lima, estuvo influenciada principalmente por

las relaciones interpersonales y las condiciones laborales, pero que existia un grado de

insatisfaccién respecto a los aspectos econdémicos, similar a lo encontrado en esta

investigacion, donde el componente remunerativo presentd oportunidades de mejora.

Ademas, Aspajo-Quiroz et al. (2025) destacaron que, aunque una buena cultura

organizacional puede influir positivamente en el ambiente laboral, la percepcidn sobre los

beneficios y remuneraciones sigue siendo un aspecto critico que afecta la satisfaccién

total.

4.3.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Hipétesis Especifica 2: "Los trabajadores de Compartamos Banco en Puno manifiestan

una satisfaccion laboral desfavorable "

Planteamiento de la Hipotesis Especifica 2

e Hipdtesis Nula (Ho): Los trabajadores de Compartamos Banco en Puno no
manifiestan una satisfaccion laboral desfavorable.

e Hipétesis Alterna (H:): Los trabajadores de Compartamos Banco en Puno
manifiestan una satisfaccion laboral desfavorable.

La contrastacién de esta hipdtesis se basd en el analisis descriptivo de seis items del

cuestionario que evaluaban la satisfaccion laboral en tres dimensiones: condiciones de

trabajo, relaciones interpersonales y remuneracion/beneficios. Los resultados obtenidos

muestran un predominio de respuestas positivas en todas las dimensiones, lo que refleja

una percepcion general favorable de la satisfaccion laboral por parte de los trabajadores.
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Por mencionar, el 92.6% de los encuestados estuvo “de acuerdo” o “totalmente de
acuerdo” con sentirse comodos en su ambiente de trabajo. En cuanto a las relaciones
interpersonales, también un 92.6% afirmé tener buenas relaciones con colegas vy
supervisores. Respecto a la disponibilidad de recursos para realizar su trabajo, el 87.1%
expresO estar conforme. Aunque los aspectos salariales registraron cifras ligeramente
menores, los niveles de acuerdo siguen siendo predominantes: el 79.6% manifesté
satisfaccion con su salario y beneficios, y el 77.8% percibié que la remuneracion es justa
en relacion con sus responsabilidades.

Dado que la mayoria de los trabajadores mostrd altos niveles de conformidad en los
aspectos evaluados, los resultados no respaldan la hipotesis especifica planteada. Por
tanto, se rechaza la hipétesis alterna (H:) y se acepta la hipétesis nula (H.),
concluyéndose que los trabajadores de Compartamos Banco en Puno no manifiestan una
satisfaccién laboral desfavorable, sino todo lo contrario: presentan una percepcion
positiva de su entorno laboral, relaciones humanas y, en gran parte, de sus condiciones

economicas.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: Se concluye que existe una relacion significativa entre el rendimiento
operativo y la satisfaccién laboral en los trabajadores de Compartamos Banco en la
ciudad de Puno. El analisis mediante el coeficiente de correlacion de Spearman arrojé un
valor de 0.687, lo que indica una correlacion positiva moderada a alta. Ademas, el p-valor
de 0.00000000949 confirmé que esta relacion es estadisticamente significativa. Esto
evidencia que, a mayor nivel de satisfaccion laboral, también tiende a elevarse el
rendimiento operativo del personal, lo cual resalta la importancia de mantener un entorno
laboral que favorezca el bienestar del trabajador para potenciar su desempefio dentro de
la institucion.

SEGUNDA: Los resultados revelaron que las percepciones fueron predominantemente
positivas. En los seis items evaluados, los porcentajes de respuestas en las categorias
“de acuerdo” y “totalmente de acuerdo” superaron en todos los casos el 80%, destacando
afirmaciones como “Mis tareas son realizadas con precisién y atencién al detalle” con
92.5%, y “Consistentemente logro las metas establecidas por mi departamento cada mes”
con 90.7%. Esto demuestra que los trabajadores se consideran eficientes, eficaces y
comprometidos con los objetivos organizacionales.

TERCERA: Se concluye que la satisfaccion laboral también fue valorada positivamente
por los trabajadores. Dimensiones como condiciones de trabajo y relaciones
interpersonales mostraron altos niveles de satisfaccién, con items que alcanzaron hasta
92.6% de respuestas positivas. Si bien en la dimensién de remuneracién y beneficios se
identificaron niveles levemente mas bajos, aun se registré un 77.8% de aprobacion en la

percepcion de equidad entre salario y responsabilidades, y 79.6% de satisfaccion con la

57

Antes de imprimir este documento, piense si es verdaderamente
necesario hacerlo, cuidar el medio ambiente es responsabilidad de todos.



ggl\rm DAD repositorio. upsc.edu.pe

remuneracion y beneficios.
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RECOMENDACIONES

e Al area de Recursos Humanos fortalecer las estrategias de bienestar laboral,
mediante la implementacion de programas que refuercen el clima organizacional,
como actividades de integracion, talleres de liderazgo y espacios de
retroalimentacion constante, lo cual podria reforzar aun mas el alto nivel de
relaciones interpersonales percibido.

e A la gerencia general, se le sugiere realizar una evaluacién periédica del entorno
fisico de trabajo y de los recursos asignados por area, a fin de garantizar que todos
los colaboradores cuenten con las condiciones adecuadas para el desarrollo eficiente
de sus funciones, considerando que el confort y la disponibilidad de herramientas
fueron aspectos altamente valorados.

e A la unidad de finanzas o compensaciones, se le recomienda revisar y actualizar
periddicamente las escalas salariales, bonificaciones y beneficios, tomando en
cuenta las responsabilidades y carga laboral de cada puesto. Aunque la mayoria se
mostré conforme con su remuneracion, aun existe un porcentaje que percibe

desequilibrio, lo cual podria afectar la motivacion a largo plazo.
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Anexo 02: Encuesta Aplicada.

" Cuestionario sobre Rendimiento Operativo y Satisfacciéon Laboral "

Por favor, evalla cada una de las siguientes afirmaciones segun tu experiencia en
Compartamos Banco y marca la alternativa que mejor te representa:

Seccion 1: Rendimiento Operativo
Dimension: Eficiencia
1. Siempre completo mis tareas en el tiempo asignado.
e 1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

2. Raramente necesito tiempo extra para terminar mis tareas diarias.
e 1: Totalmente en desacuerdo

2: En desacuerdo

3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4: De acuerdo

5: Totalmente de acuerdo

Dimension: Eficacia
3. Mitrabajo siempre cumple con los estandares de calidad del banco.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Nide acuerdo ni en desacuerdo
e 4:De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo
4. Mis tareas son realizadas con precision y atencion al detalle.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Nide acuerdo ni en desacuerdo
e 4:De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo

Dimensién: Cumplimiento de Objetivos
5. Consistentemente logré las metas establecidas por mi departamento cada mes.
e 1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

6. Mis resultados contribuyen significativamente a los objetivos generales del banco.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4: De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo
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Seccion 2: Satisfaccion Laboral
Dimensién: Condiciones de Trabajo
7. Me siento comodo con el ambiente fisico de mi lugar de trabajo.

e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Nide acuerdo ni en desacuerdo
e 4:De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo

8. Las herramientas y recursos proporcionados son adecuados para realizar mi
trabajo eficientemente.
e 1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

Dimension: Relaciones Interpersonales
9. Mantengo una buena relacidén con mis colegas y supervisores.
e 1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

10. Recibo el apoyo necesario de mis colegas y supervisores cuando enfrento
desafios en el trabajo.
e 1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo

Dimensién: Remuneracién y beneficios
11. Estoy satisfecho con mi salario y los beneficios econdmicos que recibo.
e 1: Totalmente en desacuerdo
e 2: En desacuerdo
e 3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
e 4: De acuerdo
e 5: Totalmente de acuerdo
12. Considero que la remuneracién que recibo es justa comparada con las
responsabilidades de mi cargo.
1: Totalmente en desacuerdo
2: En desacuerdo
3: Ni de acuerdo ni en desacuerdo
4: De acuerdo
5: Totalmente de acuerdo
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Anexo 03: Ficha de Validaciéon de Instrumento

MANUAL DE PRESENTACION DE COD. DE PAGINA
PROYECTO DE INVESTIGACION E DOC. MAN. VERSION: 3.0 49
INFORME FINAL COD .OF. CI

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

k DATOS GENERALES )
1.1 Apellidos y nombres del experto:...A}.&.S...../:l..{'i!ﬂ. Tl Fosse, {18"”«:410

13 Titulo de la Investigacion...... Cecsctomaen (o, Qprelive. gy sebafaccen,
{aé.—,{,f"‘ s o [r_r_éf ol ot Cogpor (;M« 1 Pawep Sﬁfuuc ZoTy"
................................... Ji o T e e e L RT T
1.4 Denominacién del instrumento: ... Ctis boane '.-..~....%».é}:?...@tmbm. el . Oprelivg
............ L”Hﬁl;lfn{lftwf

CRITERIOS CUALITATIVOS/ Daficiente | Regular Bueno |Muy Bueno| Excelente
INDICADORES CUANTITATIVOS
0 1 2 3 4

1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje )(‘

apropiado.
2. OBJETIVIDAD Esta expresado en conductas

observables medibles. X
3.ACTUALIDAD Adecuado al alcance de la ,

ciencia y lecnologia. -\
4. ORGANIZACION Existe una organizacion logica.
5. SUFICIENCIA Comprende |os aspectos de w7

cantidad y calidad. L

6. INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar
aspectos del estudio.

7.CONSISTENCIA Basados en aspectos
Tedricos-Cientificos y del tema
de estudio.

8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores, )<
dimensiones y variables :

9. METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito del estudio.

10. CONVENIENCIA Genera nuevas pautas en la

investigacién y construccion de D<
teorias.
5
SUB TOTAL X 1%
TOTAL 26
REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA DE APROBACION
CONSEJO UNIVERSITARIO
CONSEJO DE FACULTAD DE CIENCIAS Resolucion de Consejo Universitario PUNO, 31 DE ENERO DEL 2024
v'B* N°015-2024-UPSC/CU/PUNO
v'B*
Prohibida su reproduccién sin autorizacion.
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MANUAL DE PRESENTACION DE COD. DE PAGINA
@ m PROYECTO DE INVESTIGACION E DOC. MAN. VERSION: 3.0 50
INFORME FINAL COD .OF.Cl
VALORACION
Deficiente { ) Regular ( ) Bueno( ) | Muy Bueno () | Excelente ( )
0-8 9-16 17-24 25-32 33-40

o S ; "2
Lugar y fecha: ... “’”.{.[," A D e sidnsanase

REVISADO POR: APROBADO POR: FECHA DE APROBACION
CONSEJO UNIVERSITARIO
CONSEJO DE FACULTAD DE CIENCIAS Resolucion de Consejo Universitario PUNO, 31 DE ENERO DEL 2024
vee* N°015-2024-UPSC/CU/PUNO
V'B*

Prohibida su reproduccion sin autorizacién.
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Figura 14: Aplicacion de la encuesta

Figura 15: Aplicacion de la encuesta
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