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RESUMEN 

 

La investigación titulada tuvo como objetivo principal determinar la relación del 

bienestar laboral y la productividad laboral de los colaboradores de la agencia de la 

entidad bancaria, Chimbote 2022, para ello se utilizó un estudio cuantitativo de tipo 

descriptivo, diseño no experimental transversal y de alcance correlacional. La 

población estudiada fue en su totalidad, conformada por 20 colaboradores quienes 

respondieron encuestas y se obtuvo como resultado el nivel regular en el bienestar 

laboral y el nivel bueno de 95% en productividad laboral. Se determinó que las 

dimensiones: enfoque ecologista, económico y psicosocial y/o sociológico no tienen 

relación significativa con la productividad laboral, cuyo Rho de Spearman es de -0.315, 

-0.090 y 0.008, y una Sig. de 0.176, 0.706 y 0.973 respectivamente. Además de halló 

que no existe relación entre variables, con un Rho de Spearman de -0.078 y una Sig. 

de 0.745. Se concluyó que la empresa tiene un nivel adecuado en ambas variables, 

de forma global, sin embargo, de forma específica se debe enfocar mejor en el aspecto 

sociológico y psicosocial. 

 

Palabras clave: Rendimiento laboral, productividad, calidad de vida, trabajo. 
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ABSTRACT 

 

The main objective of the titled research was to determine the relationship between 

labor well-being and labor productivity of the employees of the agency of the banking 

entity, Chimbote 2022, for which a quantitative study of a descriptive type was used, a 

cross-sectional non-experimental design and correlational scope. The population 

studied was in its entirety, made up of 20 employees who answered surveys and the 

regular level of labor well-being and the good level of 95% in labor productivity were 

obtained as a result. It was determined that the dimensions: ecological, economic and 

psychosocial and/or sociological approach do not have a significant relationship with 

labor productivity, whose Spearman's Rho is -0.315, -0.090 and 0.008, and a Sig. of 

0.176, 0.706 and 0.973 respectively. In addition to finding that there is no relationship 

between variables, with a Spearman's Rho of -0.078 and a Sig. of 0.745. It was 

concluded that the company has an adequate level in both variables, globally, however, 

specifically it should focus better on the sociological and psychosocial aspect. 

 

Keywords: Work performance, productivity, quality of life, work. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

En la historia de la humanidad, el trabajo es símbolo de prosperidad y desarrollo para 

la sociedad. Las organizaciones optan por tener una adecuada normativa laboral, pero 

para ello es indispensable reconocer el estado en que se encuentran sus 

colaboradores (Arce, 2021). En un mercado donde se tiene un gran número de 

competencias, según los rubros de cada organización o empresa, se debe mantener 

un nivel de bienestar laboral que permita el desenvolvimiento de los colaboradores, de 

lo contrario se recaerá en la baja productividad, acarreado por quejas, reclamos, 

incumplimientos de trabajos, huelgas, ausentismos y hasta renuncias del personal 

(Juez, 2020).     

A nivel Internacional, en Colombia, el bienestar laboral es un reto para las instituciones 

de servicio de educación, públicas y privadas, debido a que un bajo nivel esta variable 

causa un deterioro del ambiente laboral, disminución de la efectividad laboral, quejas, 

ausentismo e incluso renuncias, algunos factores son problemas de los programas de 

salud o de los programas de acondicionamiento físico (Arrieta et al., 2019). El bienestar 

laboral es fundamental para obtener una ventaja competitiva en el mercado laboral, 

una falla en esto es sinónimo de baja productividad, debido a una pérdida del sentido 

de compromiso y lealtad (Cruz, 2018). 

A nivel nacional, las organizaciones que apuestan por el bienestar laboral de sus 

trabajadores, tienen la finalidad de tener una ventaja competitiva, y las que no lo hacen 

presentan un impacto negativo en su productividad (Gestión, 2022). Un nivel deficiente 

de bienestar en los colaboradores trae consecuencias que impactan negativamente en 

la productividad de la organización (Borja & Salgado, 2018). Investigaciones hacen 

notar que en el Perú el número de personas laboralmente activa es el triple al de países 

desarrollados, sin embargo, su grado de rendimiento y productividad está muy debajo 

de lo esperado, comparándose a tan solo un quinto de lo generado por Estados 
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Unidos, la inversión en los recursos humanos y en la educación es un aspecto 

relevante e indispensable para el desarrollo de este país. El Perú dispone tan solo del 

2.7% del PBI en inversión del capital humano, mientras que otros países disponen de 

un 6% (Céspedes et al., 2016). 

 

La empresa estudiada es del sector de servicios bancarios en Perú, tiene 

aproximadamente 133 años en el mercado peruano, se ha desarrollado como una 

entidad bancaria esencial e importante y con un gran volumen de clientes. Tiene cuatro 

sedes en la provincia de Santa, y colaboradores en varias funciones. Así mismo no se 

conoce como es la situación interna de sus trabajadores, como se sienten respecto a 

sus labores, los inconvenientes que presentan en su desarrollo diario, y si estos se 

involucran directamente con su rendimiento o productividad, además de si una mejora 

en el bienestar del recurso humano contribuye a un crecimiento equivalente en cuanto 

a rendimiento. 

 

Los colaboradores del centro bancario en estudio no son indiferentes a factores 

personales y sociales que acarrean impactos negativos en la productividad laboral, 

que desencadenan en estrés, falta de eficacia y eficiencia, reduciendo su desempeño 

laboral, por ello es importante analizar la relación que puede haber entre el bienestar 

de los colaboradores y la productividad en la entidad bancaria.  El capital humano es 

la suma de preparación, capacitación, desarrollo proporcionado por el empleador 

(Morikawa, 2021). 

 

Al no investigar este problema, no se puede determinar la correlación entre bienestar 

laboral y productividad, e identificar si existe un avance significativo cuando se empeña 

en mejorar una variable. Se ha determinado en investigaciones que, de existir una baja 

satisfacción física o mental, producto de un sistema de bienestar laboral no adecuado, 

el personal entra en una etapa de menor motivación y creatividad, el clima laboral se 

torna negativo, resultando en una disminución de la productividad y finalmente 

abandono del trabajo (Ministerio de trabajo, migraciones y seguridad social de España, 

2019). 
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La formulación del problema de investigación se planteó mediante la siguiente 

pregunta: ¿Existe relación entre el bienestar laboral y la productividad de los 

colaboradores de la agencia de la entidad bancaria de Chimbote?, de forma específica 

se planteó las siguientes preguntas: ¿Cuál es el nivel de bienestar laboral de los 

colaboradores de la agencia de la entidad bancaria de Chimbote?; ¿Cuál es el nivel 

de productividad laboral de los colaboradores de la agencia de la entidad bancaria de 

Chimbote? y ¿Cuál es la relación entre las dimensiones del bienestar laboral y la 

productividad de los colaboradores de la agencia de la entidad bancaria de Chimbote?  

 

Este trabajo de investigación se justificó según los criterios de Hernández y Mendoza 

(2018), por su valor teórico, ya que constituyó un valioso aporte en referencia al 

bienestar y productividad laboral Por su conveniencia porque permitió tener un 

diagnóstico sobre la relación entre variables de análisis y pueda ser base para mejoras 

posteriores. Además, por su relevancia social ya que el resultado obtenido permite un 

enfoque de mejora en los aspectos que inciden en la productividad, ya que se promovió 

que el bienestar laboral es relevante en las organizaciones en algunos aspectos. 

Finalmente, se justificó por su utilidad metodológica ya que se empleó técnicas de 

investigación, se creó instrumentos de recolección de información para determinar la 

relación de variables. 

 

Conforme a lo establecido, el objetivo general de la investigación fue: Determinar la 

relación del bienestar laboral y la productividad laboral de los colaboradores de la 

agencia de la entidad bancaria, Chimbote 2022. Los objetivos específicos fueron: 

Identificar los niveles de bienestar laboral, identificar los niveles de productividad 

laboral e identificar la relación entre las dimensiones del bienestar laboral y la 

productividad de los colaboradores de la agencia de la entidad bancaria. 

 

La hipótesis general planteada en el presente estudio, expresó que existe relación 

significativa entre el bienestar laboral y la productividad de los colaboradores de la 

agencia de la entidad bancaria de Chimbote. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Murillo (2013) menciona que, el bienestar laboral es una responsabilidad por parte de 

la institución u empresa, que consiste en proveer a los colaboradores de equipos, 

materiales, con la finalidad de la mejora en el desempeño y el reconocimiento al 

cumplimiento de las tareas. Eiroa (2013) sostiene que, el bienestar psicosocial se 

define como la conducta de una persona ante el entorno social, que se puede encontrar 

en una organización. Hernández (2017) menciona que, el bienestar físico es el grado 

de salud de una persona para poder ejercer sus actividades laborales de forma 

cotidiana, sin poner en riesgo su integridad debido a los peligros que conlleva el trabajo 

dentro de una institución o empresa. Elizondo (2020) plantea que, el aspecto 

intelectual es la capacidad para poder procesar información relevante con el fin de un 

aprendizaje óptimo, para desarrollar de manera las labores. Rojas (2015) señala que, 

el potencial humano, por medio del reforzamiento del desempeño de los trabajadores, 

tiene un impacto positivo en todo el proceso productivo, gracias a que el personal se 

adapta a situaciones cambiantes y se generan soluciones de forma rápida y eficiente. 

 

Woro (2021)  da a conocer que, un artículo internacional desarrollado en Yakarta – 

Indonesia, acerca del impacto del bienestar laboral y otros factores hacia la 

productividad de los trabajadores de un hotel, se explica que, el bienestar de los 

empleados es crucial para la productividad y desempeño óptimo en las instalaciones 

de la empresa. Concluyendo que, existe una relación parcial, la cual dio como 

respuesta que los trabajadores son más productivos al tener mayores beneficios en su 

centro de labores. 

 

Forsgren (2021) menciona que, en una investigación realizada en el sector de 

desarrollo de software en Estados Unidos se estudió acerca de la productividad y cómo 

afecta el bienestar de los trabajadores y/o desarrolladores. Demostrando que un mejor 

desempeño laboral incrementa en relación directa a medida que las empresas 
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garantizan el bienestar y satisfacción de los operarios, todo esto es originado por la 

relación estrecha entre las variables de la investigación. 

 

Zhang (2020) indica que, en un artículo científico realizado en Estados Unidos sobre 

la motivación familiar y la productividad, con una muestra de 187 trabajadores, se tuvo 

como resultado que las familias con problemas financieros tienden a aumentar su 

rendimiento en el desarrollo de las actividades, sin embargo, debido a la exigencia, su 

creatividad y potencial se ven debilitados, ocurriendo la disminución de su 

productividad. Por lo tanto, concluyen finalmente en que la productividad de los 

empleados depende del bienestar laboral y los beneficios que la organización pueda 

aportar. 

 

Horváthová (2021) señala que, un artículo acerca de la evaluación del bienestar laboral 

en el área de salud de una institución en República Checa, tuvo como propósito poder 

evaluar el bienestar laboral y proponer mejoras. En base a una muestra de 463 

empleados que, por medio de encuestas y software de computadoras, se obtuvo que 

la baja productividad estaba conectada con el área de salud, debido a que se 

presentaba insuficiente satisfacción laboral, por ende, bajo bienestar de los 

trabajadores de la empresa. 

 

Adma (2017) indica que, en una investigación sobre la relación entre la calidad del 

ambiente laboral y el trabajo individual en sí, se evaluó la influencia de la salud en esta 

relación. Después de seleccionar 2319 estudios de varios campos y disciplinas se 

encontró pruebas sólidas de una relación negativa entre el déficit laboral o la tensión 

laboral y la productividad individual en el trabajo y, de una relación positiva entre las 

compensaciones laborales y la productividad o rendimiento. Concluye que, existe una 

influencia en la relación entre la calidad del ambiente de trabajo y la productividad. 

 

Agui-Ortiz (2020) indica que, a nivel nacional en una investigación sobre la relación 

entre el desempeño y el bienestar laboral de los trabajadores de una universidad 

nacional en Huánuco, se estudió a un total de 60 trabajadores, mediante una guía de 
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entrevista y cuestionarios, concluyendo que hay una relación alta entre las variables 

de bienestar laboral y el desempeño que puedan tener en la universidad pública. 

 

Zavaleta (2017) sostiene que, en una tesis de maestría en donde se demostró la 

relación entre motivación y productividad laboral, existe una relación nula entre 

variables. Se pudo determinar la aceptación de la hipótesis nula, dando como resultado 

que no existe relación significativa. Sin embargo, se dan recomendaciones 

relacionadas con la integración de capacitaciones en los colaboradores. 

 

Bedoya (2016) indica que, el bienestar laboral, tiene procesos o estrategias dentro de 

las organizaciones para conseguirlo, así mismo también se encuentra impregnado por 

factores, como el psicológico, organizacional y por la forma en que la organización 

integra y vincula al colaborador, generando una fuerza conjunta que hace posible la 

adaptación laboral y niveles superiores de satisfacción. 

 

Bedoya (2016) agrega que, el bienestar laboral y calidad de vida, comienzan a tomar 

mayor importancia como producto de la mayor preocupación que se da en estos 

tiempos frente al trabajo recompensado e índice de insatisfacción laboral. La calidad 

de vida se define como una condición positiva para los colaboradores, como el cuidado 

de la salud y la muestra de actitudes positivas hacia ellos. Este punto de vista tiene 

repercusiones positivas en el equilibrio socio-emocional y afectivo de los que 

constituyen a la organización, en otras palabras, a su bienestar psicológico. 

 

Bedoya (2016) plantea que, la dimensión psicológica en el bienestar laboral, son 

factores que van a influir en la satisfacción laboral del colaborador con su organización, 

en lo posterior esto le permite una mayor participación laboral, gracias a las relaciones 

interpersonales y las posibilidades de poder adoptar un desarrollo personal y 

profesional. La participación laboral es el grado en que una persona se identifica 

psicológicamente con su centro de labores. Cuyos indicadores son las habilidades 

cognitivas (la lucidez, las habilidades lingüísticas, habilidad), habilidades emocionales 

(la adaptación de estrés, impulsividad, emotividad), habilidades sociales (el liderazgo, 
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la tolerancia de opiniones opuestas, conformismo, el asertividad), y otras habilidades 

y capacidades, como el dinamismo, perseverancia, realismo, generosidad, honestidad, 

optimismo). Por otro lado, al existir emociones negativas en el centro de labores puede 

llevar ocasionar inseguridades, frustraciones, miedo a fracasar, dudar de sus 

capacidades, dificultando poder relacionarse interpersonalmente, baja motivación 

además de situaciones conflictivas que afecten el desempeño laboral. 

 

Bedoya (2016) define que, el bienestar es una necesidad, que busca estabilidad dentro 

de las organizaciones, sobre todo para que trabajen con el objetivo de brindar 

escenarios saludables que permitan generar una alta calidad de vida. Es necesario 

reconocer que el bienestar está relacionado con las condiciones físicas de la empresa, 

el aspecto psicológico y social, por lo tanto, es necesario que exista la conexión 

organización-colaborador la cual requiere la fuerza de un trabajo conjunto tanto físico 

como mental. 

 

Estrada (2010) indica que, las dimensiones del bienestar básicamente, se distinguen 

en enfoque ecologista, el cual analiza y estudia la relación que existe entre las 

personas y los espacios físico; el enfoque económico, que se concentra en los niveles 

de ingreso, grupos, comunidades contemplados y gastos sociales; el enfoque 

sociológico es el conjunto de prestaciones y servicios que conforman la comunidad, 

influyen las variables demográficas, hábitat y lugar de residencia y el enfoque 

psicosocial comprende la interacción de sí mismo y del mundo en el que este se 

desenvuelve. 

 

Vigoya (2002) define que, el bienestar laboral, es el conjunto de programas y 

beneficios que se estructuran para ejercer solución a las necesidades de la persona, 

cuya influencia es importante dentro de una comunidad funcional, empresa u 

organización a la que se pertenece; reconociendo además que forma parte de un 

entorno social. Desde el punto de vista de Castañeda (2017), el bienestar laboral tiene 

estrecha relación con la calidad de vida, debido a la propia naturaleza del trabajo y su 

desarrollo integral dentro de la organización. El bienestar implica tener seguridad 
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personal y ambiental, acceso a bienes materiales para llevar una vida digna, buena 

salud y buenas relaciones sociales, todo lo cual guarda una estrecha relación y 

subyace a la libertad para tomar decisiones y actuar. En la opinión de Ferragut (2012), 

el bienestar de una persona es la valoración positiva de su vida, la cual existe mediante 

la congruencia entre aspiraciones y logros alcanzados, como en presentar un estado 

emocional satisfactorio. 

 

Castañeda (2017) indica que, el grado de satisfacción en el trabajo, es una manera de 

medir el bienestar laboral, teniendo como factores las características propias del 

trabajo, refiriéndose a la autonomía; las variedades de las tareas asignadas, 

posibilidad de utilizar los conocimientos; prácticas de alto rendimiento, a través de 

grupos de solución de problemas, entrenamiento, formas de comunicación lo que 

implica trabajos en equipo y; factores que afectan el entorno de trabajo, como las 

buenas relaciones de forma horizontal y vertical, la seguridad laboral y la toma de 

decisiones. 

 

Castañeda (2017) sostiene que, el bienestar laboral, genera satisfacción en la vida 

personal siendo un factor clave dentro del trabajo, en su entorno ambiental y extra 

laboral. Cuando se habla de bienestar laboral se hace referencia a la situación de 

seguridad, física, mental y social, con enfoque en prever mediante medidas de control, 

reducir o eliminar riesgos de enfermedades y accidentes. Sostiene que, el riesgo 

psicosocial es otro indicador, pues este impacta negativamente en las condiciones 

productivas de las organizaciones. 

 

Unger (2014) argumenta que, la variable productividad laboral, es una característica 

empresarial que indica cuán eficiente es la utilización de los recursos disponibles en 

los sistemas de producción, de bienes y servicios. Se define como el cociente de lo 

producido dentro de un periodo, considerando factores como calidad, es decir este 

resultado puede mejorarse al aumentar la producción, mantener la producción, reducir 

insumos o excesos, o a unión de ambos. Además de potenciar el conocimiento y es 

de competencia directa de los trabajadores. Como señala Koontz (2012), la 
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productividad supone alcanzar los objetivos con la menor cantidad de los recursos, sin 

embargo, es relevante que las organizaciones provean condiciones de trabajo 

favorables. 

 

Koontz (2012) indica que, la eficiencia es el logro de los fines con el mínimo de 

recursos (es la mejor relación recursos-resultados), el desarrollo organizacional está 

diseñado para atacar los problemas que reducen la eficiencia en todos los niveles, 

como la falta de cooperación, descentralización y mala comunicación. Factores clave 

para lograr la eficiencia son la capacitación y retroalimentación, formación de equipo, 

modificación del comportamiento organizacional, mejora del diseño de puestos, 

manejo del estrés y administración por objetivos. En definitiva, se dice que algo es 

eficiente por cuanto contribuye al cumplimiento del propósito y objetivos, compensado 

por los recursos utilizados. 

 

Quintero (2021) indica que, la eficiencia no es obtener un alto nivel de resultados, sino 

reflejar la mejor relación entre los resultados que se han logrado y los recursos 

consumidos, el rendimiento no es algo que dependa exclusivamente del trabajador, 

sino que es una consecuencia de una estructura de decisiones al dirigir. Como señala 

García (2019), los indicadores que la eficiencia plantea para conseguir está relación 

son la tecnología, los recursos o factor humano, la organización de los sistemas 

dirigidos por las personas, conservación de clientes y tiempos de respuesta. 

 

Quintero (2021) indica que, la eficacia es la relación de objetivos – resultados bajo 

condiciones ideales, para ello las condiciones deben estar proporcionadas para 

conseguir los fines, es relevante el nivel de conocimientos según las actividades a 

realizar. Según García (2019), está sujeto a indicadores como capacitación del 

personal, mejoramiento continuo, margen de superación, liderazgo de innovar y 

adaptarse al entorno, nuevas formas de organización y capacidad de gestionar 

cambios. En síntesis, una empresa productiva, requiere tanto de eficacia como de 

eficiencia. Es eficaz cuando satisface con éxito las necesidades de sus grupos de 

interés, es decir logra sus metas de ventas o participación y es eficiente cuando logra 
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hacerlo con la menor cantidad de recursos. 

 

Merchant (2006) argumenta que, la productividad laboral, es un factor clave para el 

cumplimiento de las metas planteadas de las organizaciones, de todo tipo, de su 

desempeño, desarrollo económico y para que se mantenga vigente en el tiempo, 

motivo por el cual la calidad de su factor humano, mecanismos de trabajo, sistemas, 

políticas, beneficios, normas y cultura son vitales para su sostenibilidad a través del 

tiempo y su mejora. Como señala Hofman (2017), la productividad es el resultado del 

sinnúmero de decisiones que se van tomando. Se puede decir que están sujetas a la 

estructura organizacional, factores de calidad, tanto del manejo de la capital y de la 

mano de obra, innovación y modelos de negocios. 

 

OIT (2015) indica que, la productividad, depende de dos dimensiones, estructuras 

productivas y capital humano. Por ello, muchas políticas están orientadas a mejorar el 

desarrollo de competencias técnicas, acceso a la modernización tecnológica y a la 

innovación. Para el primer enfoque se utilizan prácticas modernas de gestión y es la 

incorporación de tecnología, para el enfoque al capital humano, es preciso mejorar la 

formación profesional, condiciones del trabajo y gestión humana. En general, para 

aumentar los resultados se hace importante la necesidad de monitorear, evaluar y 

rediseñar, todo un sistema de retroalimentación. 

 

Luzardo (2018) señala que, la productividad del factor humano o productividad laboral, 

es la relación entre las salidas de un proceso y la entrada de capital de trabajo, esto 

implica aspectos productivos y sociolaborales. Se consideran aspectos como, 

practicidad de los procedimientos, sistema de comunicación adecuado e integral, 

desarrollo de cultura de conocimiento, y entorno tecnológico. Implica dos dimensiones, 

la humana y la del proceso productivo. La dimensión humana, se refiere al 

desenvolvimiento del factor humano en la organización, la motivación, satisfacción 

laboral, competencias, participación, trabajo en equipo, manejo del conflicto, cultura, 

liderazgo, formación y clima organizacional.  Incluye la mano de obra, método de 

trabajo, medio ambiente, registro de tiempo o medición y gestiones asociadas. 
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III. METODOLOGÍA 

 
 
3.1. Tipo y diseño de investigación  

 

Tipo de investigación 

 

El enfoque implementado en el presente proyecto de investigación es cuantitativo, 

dado que se analizarán datos cuantitativos a través de recolección de información 

mediante el uso de cuestionarios para obtener un mayor conocimiento sobre ambas 

variables. Este enfoque es apropiado para estimar las magnitudes u ocurrencia de los 

fenómenos y probar la hipótesis propuesta (Hernández et al., 2018).  

 

El tipo de investigación es descriptivo, debido a que se busca especificar los perfiles 

de procesos, mediante datos y reportan información sobre dimensiones y variables. 

Son, además, la base de las investigaciones de alcance correlacional (Hernández et 

al., 2018). 

 

Diseño de investigación 

 

El diseño de la investigación es el no experimental, debido a que no se realizó una 

manipulación de las variables de estudio, las cuales son el bienestar laboral y 

productividad de los colaboradores. El análisis de los estudios se realizó en su 

ambiente natural, la investigación fue de corte transversal o transeccional ya que se 

recolectaron los datos en un periodo determinado de tiempo, cuyo propósito es 

determinar la relación e incidencia de determinadas variables (Hernández et al., 2018).  

 

La investigación es de alcance correlacional o causal, puesto que se buscó una posible 

relación o grado de asociación entre las variables de estudio de la presente 
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investigación (Hernández et al., 2018). 

Figura 1. Esquema del diseño de investigación 

Dónde: 

M: Muestra 

𝑂𝑋: Observación de la variable Bienestar Laboral. 

𝑂𝑌: Observación de la variable Productividad Laboral. 

i: Incidencia del bienestar laboral en la productividad de los colaboradores. 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Bienestar Laboral 

El Bienestar laboral es el conjunto de programas y beneficios que se estructuran para 

ejercer solución a las necesidades de la persona, cuya influencia es importante dentro 

de una comunidad funcional, empresa u organización a la que se pertenece; 

reconociendo además que forma parte de un entorno social (Vigoya, 2002). 
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Variable 2: Productividad Laboral 

 

La productividad del factor humano, productividad laboral, es la relación entre las 

salidas de un proceso y la entrada de capital de trabajo, esto implica aspectos 

productivos y sociolaborales. (Luzardo et al., 2018). 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 
Población:  

 

La presente investigación ha considerado a 20 colaboradores, ligados directamente al 

estudio y que laboran en las oficinas de la agencia multifunción de la entidad bancaria, 

Sedes de Chimbote. 

 

Criterios de inclusión: Promotores de atención de ventanilla, y asesores de 

plataforma. 

Criterios de exclusión: Colaboradores en etapa de entrenamiento, y personal a 

cargo de puestos superiores. 

 

Muestra:  
 
 
Para fines de precisión en la investigación y por la limitada cantidad de la población se 

realizará una muestra similar a la población. Por lo mencionado se tendrá un total de 

20 personas, que son los trabajadores, promotores y asesores, de la agencia 

multifunción de la entidad bancaria, sede Chimbote, a quienes se les aplicará los 

instrumentos de medición planteados. 

 

Unidad de análisis: 

 
Promotor de Servicio de la agencia de la entidad bancaria, sede Chimbote. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
 

Técnicas de recolección de datos 

 

Para fines de investigación, la técnica usada es explotaría, como lo describe Carrasco 

(2005), la encuesta es una excelente técnica de investigación social por su utilización, 

flexibilidad, simplicidad, imparcialidad de los valores que se puede conseguir. 

 

Instrumentos de recolección de datos 

 

En el proyecto de investigación presente se utilizó como herramienta el cuestionario 

(Carrasco, 2005), el cuestionario es la herramienta de investigación más utilizada 

cuando se estudia un mediano número de individuos, puesto que permite respuestas 

directas a través de preguntas distribuidas en base a las dimensiones e indicadores. 

 

Los ítems del cuestionario están redactados, con 5 opciones de respuesta, las cuales 

tienen una puntuación otorgada del 1 al 5, siendo 1 para “Nunca”, 2 para “Casi nunca, 

3 para “Algunas veces”, 4 para “Casi siempre” y 5 siendo “Siempre”. 

 

Se empleó dos cuestionarios para la recolección de datos, una sobre Bienestar laboral 

y otra sobre Productividad. 

 

Validez  

 

Las herramientas de recopilación de valores están sujetas a la discreción de los 

expertos a seguir (Baptista, Hernández & Fernández, 2006), la valoración de los 

expertos: “en algunos análisis se necesitan opiniones individuales de expertos sobre 

un argumento” Fiabilidad se adjudicar un cuestionario la cual buscara lo más seguro 

para el cuestionario.  
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Para la validación se recurrió al juicio de expertos, cuya experiencia está relacionada 

con los temas de la investigación.  

 

Tabla 1. Listado de expertos 

         

 
Experto  

Especialidad 

      

Mg. Tony Burgos Duran Ingeniería Industrial 
      

Mg. Pedro Daniel Gutiérrez Espinoza  Administración de Empresas 

  

Mg. Eric Alfonso Canepa Montalvo  Ingeniería Industrial  
            

 

 

Confiabilidad 

 

El coeficiente alfa de Cron Bach se emplea para medir el factor de confiabilidad del 

medidor, el parámetro puede variar de 0 a 1, donde “0” significa cero, respecto a una 

confianza insignificante y “1” muestra una extrema confianza, como perfecta (muy alta) 

(Hernández, 2010). 

 

 

Tabla 2. Coeficientes del Alfa de Cronbach en los instrumentos 

 

Coeficientes del Alfa de Cron Bach en los instrumentos  

Instrumento 
Alfa de Cron 

Bach 
Nivel de consistencia  

Cuestionario de Bienestar Laboral  0,954 Bueno 

Cuestionario de Productividad Laboral 0,870  Bueno 

 
 
Para el estudio se elaboró un análisis de fiabilidad de los cuestionarios, de 
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productividad y bienestar laboral. Debido a ello, se afirmó que existen razones 

suficientes para afirmar que el instrumento es aplicable. 

 
 
3.5. Procedimientos 

 
La búsqueda comenzó con un permiso especial a cargo del supervisor de la agencia 

multifunción de la entidad bancaria. Las preguntas que conforman el cuestionario son 

inicialmente presentadas a los colaboradores, el cuestionario es tomado en el intervalo 

de trabajo, durante su tiempo de refrigerio. 

 

En la segunda etapa que corresponde al desarrollo del proyecto se procedió a utilizar 

los instrumentos, en este caso, el cuestionario de preguntas, aplicado a la población 

de colaboradores y muestra pautada, posterior a ello proceder, se realizó la recolección 

de la información, mediante base de datos o formulario de Google, así como 

documentos físicos. 

 

Para el análisis de la información se utilizaron base de datos, como hoja de cálculo de 

Excel, como primer paso para la recopilación de datos y para determinar los rangos y 

niveles. 

 

Posterior a ello, se usó SPSS 25, para determinar las relaciones y niveles, tomando 

como base los objetivos planteados, dando conclusiones en contraste con los 

antecedentes. 

 
 

 
3.6. Método de análisis de datos 

 
Este estudio contó con un programa estadístico SPSS 25, “SPSS es un software de 

aplicación estadística para las ciencias sociales, se usa para el análisis de datos” 

(Baptista, Hernández & Fernández, 2006), para estandarizar las hipótesis, el 

coeficiente de correlación es Spearman. Además de utilizar hojas de cálculo de 
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Microsoft Excel, para recopilar los resultados de las encuestas y aplicar la distribución 

de frecuencias en primera instancia.  

 
 

3.7. Aspectos éticos 

 
El estudio se centró en los buenos principios y el comportamiento aceptable en 

investigación, empleando los criterios de la edición ISO para las citas enviadas autor 

y año de investigación, en lo referente, a la realidad problemática, hipótesis y marco 

teórico. Las disposiciones de las directrices actuales del centro de formación 

Universidad Cesar Vallejo y finalmente sobre los datos de encuestados y 

procedimientos de la empresa que fueron tratados de forma confidencial.  

 

La presente investigación respetó la propiedad intelectual de los autores, para así 

evitar el plagio, usando como medio las citas bibliográficas. Según Hernández, 

Fernández y Baptista (2014), afirman que el proceso de investigación puede 

trascender límites, por lo cual debe ser normado, es decir ser planteado con estricta 

responsabilidad y ética.  
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IV. RESULTADOS 

 

Habiéndose aplicado los instrumentos, estos asumieron resultados puntuales sobre 

las variables bienestar laboral y productividad laboral, mediante el programa SPSS 25.  

 

Para ello, se realizó la prueba de normalidad, al ser el tamaño de muestra <50, la 

prueba de normalidad aplicada fue Shapiro-Wilk. Dando como resultado que no se 

ajustan a una distribución normal, debido a que la Sig.<0,05, por lo que se usaron 

estadísticos no paramétricos, correlación de Spearman (Rho de Spearman). Se 

encontraron los siguientes resultados: 

 

 

 

 

Objetivo específico 1: Identificar los niveles de bienestar laboral en los colaboradores 

de la agencia de la entidad bancaria. 

 

Tabla 3. Nivel de bienestar laboral en la empresa estudiada 

Variable / Dimensión Nivel Frecuencia Porcentaje 

Variable 1: Bienestar laboral 

Deficiente 0 0 

Regular 16 80 

Bueno 4 20 

Dimensión 1: Ecologista 

Deficiente 0 0 

Regular 1 5 

Bueno 19 95 

Dimensión 2: Económico 

Deficiente 0 0 

Regular 9 45 

Bueno 11 55 

Dimensión 3: Sociológico & psicosocial 

Deficiente 7 35 

Regular 11 55 

Bueno 2 10 
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Según lo verificado, el nivel de bienestar laboral, en los colaboradores de la empresa 

en estudio, se determinan en tres niveles, los cuales mediante un análisis de rangos 

son deficiente, regular y bueno. Mediante el análisis del cuestionario se obtuvo, de 

manera general, un nivel regular, según el 80% de los colaboradores y un nivel bueno 

según el 20%. Así mismo, la dimensión ecologista en los colaboradores de la agencia 

bancaria, oscilan entre bueno y regular, siendo del nivel bueno una cantidad de 19, 

que representan un 95% del total, y 5% respecto al regular; también, la dimensión 

económica tiene un nivel regular de 5% y uno bueno de 95% y, por último, la dimensión 

sociológica y psicosocial tiene un nivel deficiente de 35%, regular con 55% y bueno de 

10%. 

 

Desglosando por dimensiones, según el Anexo 3, se observa que el orden mayoritario, 

respecto a la dimensión ecologista, se mantienen entre algunas veces, casi siempre y 

siempre. Un 45% indica que casi siempre se sienten bien al llegar a su centro de 

labores, un 15% algunas veces y un 40% siempre se siente bien. Por otra parte, un 

65% indica que siempre su jefe inmediato realiza su trato con total justicia. Se observa, 

también, que el orden mayoritario respecto a la dimensión económica, un 55% 

considera que casi siempre tiene que realizar sus labores de forma rápida y que sus 

días de vacaciones pueden ser elegidos por ellos. Por otro lado, un 35% casi siempre 

termina cansado posterior a su jornada laboral. Se observa, respecto a la dimensión 

sociológica y psicosocial, que un 75% nunca esconde sus emociones, un 70% nunca 

silencia sus opiniones y un 60% puede dejar de lado los problemas laborales. 
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Objetivo específico 2: Identificar los niveles de productividad laboral en los 

colaboradores de la agencia de la entidad bancaria. 

 

Tabla 4. Niveles de productividad laboral de los colaboradores en la empresa estudiada 

Variable / Dimensión Nivel Frecuencia Porcentaje 

Variable 2: Productividad laboral 

Deficiente 0 0 

Regular 1 5 

Bueno 19 95 

Dimensión 1: Eficacia 

Deficiente 0 0 

Regular 2 10 

Bueno 18 90 

Dimensión 2: Eficiencia 

Deficiente 0 0 

Regular 1 5 

Bueno 19 95 

    

 

Según lo verificado, el nivel de productividad laboral, en los colaboradores de la 

empresa en estudio se basa en tres niveles, siendo de manera global el nivel bueno 

predominante, con un 95%, seguido de un nivel regular de 5%.  

 

Así mismo, la dimensión eficacia en los colaboradores de la agencia bancaria, oscilan 

entre bueno y regular, siendo del nivel bueno una cantidad de 18, que representan un 

90% del total, y 10% respecto al regular y, por último, la dimensión eficiencia tiene un 

nivel regular con 5% y bueno de 95%. 

 

Desglosando por dimensiones, según Anexo 3, respecto a la dimensión eficacia, un 

10% asegura que algunas veces asegura desarrolla las tareas programadas, un 60% 

casi siempre y un 30% siempre las termina. Se considera que un 50% casi siempre 

prioriza los problemas. Respecto a la eficiencia, un 75% siempre se encuentra 

comprometido con sus actividades diarias, sin embargo, solo un 55% considera que 

siempre alcanza las metas propuestas y un 45% de personas que siempre toma 

decisiones bajo presión. 
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Objetivo específico 3: Identificar la relación entre las dimensiones del bienestar 

laboral con la productividad laboral de los colaboradores de la agencia de la entidad 

bancaria. 

 

Tabla 5. Análisis de correlación de Spearman para dimensiones 

Dimensiones de la variable: Bienestar laboral 
Coeficiente de 

correlación 
Productividad 

laboral 

Dimensión 1: Ecologista 

Rho de 
Spearman 

- 0.315 

Sig. 0.176 

Dimensión 2: Económica 

Rho de 
Spearman 

- 0.090 

Sig. 0.706 

Dimensión 3: Sociológico y psicosocial 

Rho de 
Spearman 

0.008 

Sig. 0.973 

   

 

Con respecto a la prueba de Rho de Spearman, se evidencia que las dimensiones de 

bienestar laboral: ecologistas, económica y sociológica y psicosocial, no presentan una 

correlación significativa, pues el nivel de significancia que se obtuvo no está dentro de 

los límites aceptables que serían “Sig. < 0.05”, por lo tanto, se determina que no existe 

correlación entre las dimensiones del bienestar laboral y la variable productividad 

laboral.  
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Objetivo general: Identificar la relación entre el bienestar laboral y la productividad 

laboral de los colaboradores de la agencia de la entidad bancaria de Chimbote. 

 

Tabla 6. Análisis de correlación de Spearman entre variables 

Variables 
Coeficiente de 

correlación 
Productividad 

laboral 

Bienestar laboral y productividad laboral 

Rho de 
Spearman 

- 0.078 

Sig. 0.745 

   

 

Habiendo obtenido una significancia que no está dentro de los límites aceptables que 

serían “Sig. < 0.05”, mediante la prueba de correlación de Spearman, se evidencia que 

no existe una correlación entre variables, en los trabajadores de la agencia bancaria 

de la ciudad de Chimbote.  

 

Pese a que no existe correlación, existen puntos por mejorar, de manera específica, 

existen debilidades en el entorno psicosocial y psicológico, el cual debería ser un punto 

clave a tratar, pues el constante trabajo, el manejo de problemas, el estrés presente, 

las responsabilidades y los horarios pueden ser potenciales de riesgo de salud.  
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V. DISCUSIÓN 

 
 
El primer objetivo específico consistió en identificar los niveles de bienestar laboral en 

los colaboradores de la empresa. El bienestar tiene como finalidad la mejora del 

desempeño para un cumplimiento de las tareas (Murillo, 2013), también, esta variable 

se mide en tres dimensiones, se consideran el enfoque ecologista, es decir, la relación 

entre personas y su espacio de trabajo físico, el enfoque económico, es decir sus 

niveles de ingreso contemplados, por último, el enfoque sociológico y psicosocial, que 

comprenden la interacción del colaborador con la comunidad social (Estrada et al., 

2010).  

 

En la presente investigación, respecto al nivel del bienestar de forma global, se 

encontró que predomina el nivel regular, según el 80% del total de los trabajadores, lo 

cual es un indicador de que existen puntos aún por mejorar. En un artículo, sobre el 

bienestar y desempeño laboral, se encontró diferencia con este resultado, en la 

determinación del nivel de bienestar laboral de los colaboradores del sector público, 

ya que se obtuvo que el 63.3% de ellos consideraba que el bienestar estaba en un 

nivel alto (Agui-Ortiz, 2020). Su éxito radica en su gestión de recursos humanos, cuya 

prioridad son los usuarios, entendiendo que al aumentar el nivel de bienestar aumenta 

el desempeño. 

 

En la presente investigación, en cuanto al nivel ecologista de forma particular, se 

encuentra un nivel predominante bueno, según el 95% de los colaboradores de la 

empresa, lo que corresponde a un trato igualitario y un reconocimiento por parte de los 

superiores de la empresa. En un artículo, respecto a las dimensiones del bienestar, 

también existe un nivel alto, esto según el 66.7% de los colaboradores, teniendo como 

similitud las buenas relaciones entre directivos institucionales con los trabajadores 

(Agui-Ortiz, 2020). 
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En la presente investigación, en cuanto al nivel económico de forma particular, se 

encuentra un nivel predominante bueno, esto según el 55% de los colaboradores de 

la empresa, sin embargo, el porcentaje de nivel regular corresponde al 45%, uno de 

los temas que tienen debilidades son las retribuciones económicas que, en algunas 

ocasiones, no son equitativas respecto a la carga y velocidad del trabajo. En un 

artículo, aunque existe una diferencia, es decir predomina un nivel medio, según el 

70% de los encuestados, las dificultades están relacionadas, existe una insuficiente 

preocupación de la entidad por cubrir las necesidades primordiales, además no 

encuentran relación entre su esfuerzo y su ingreso o remuneración (Agui-Ortiz, 2020). 

 

En la presente investigación, en cuanto al nivel sociológico y psicosocial de forma 

particular, se encuentra un nivel predominante regular, esto según el 55% de los 

colaboradores de la empresa, sin embargo, así mismo existe un nivel deficiente del 

35%, siendo los puntos destacables la inseguridad dentro del trabajo, relacionado 

además con la deficiencia de una gestión de salud o evaluaciones de esta índole. En 

un artículo, a diferencia, existe un nivel alto, según el 43.3% de los colaboradores, 

puesto que la empresa le brinda los recursos necesarios, y el sistema de organización 

es adecuado (Agui-Ortiz, 2020). 

 

El segundo objetivo específico consistió en identificar los niveles de productividad 

laboral de los colaboradores de la empresa, se puede decir que la productividad está 

sujeto a la estructura de la organización, factores de calidad, manejo de recursos, 

innovación y modelos de negocios (Hofman et al., 2017). Esta variable se puede medir 

mediante la eficacia, es decir la relación de los objetivos-resultados bajo condiciones 

ideales y, la eficiencia, que refleja la mejor relación entre resultados y recursos, 

dependiente a su vez de la estructuración de la organización (Quintero et al., 2021). 

 

En la presente investigación, respecto al nivel de la productividad de forma global, se 

encontró que predomina el nivel bueno, según el 95% de los colaboradores. En una 

investigación correlacional sobre la productividad laboral se encontró similitud con este 

resultado, en la determinación del nivel de productividad de los trabajadores, donde se 



27 
 

obtuvo que el 54.3% de ellos consideraba que el nivel era alto, en contraste con un 

45.7% del nivel medio, factores económicos en el ámbito motivacional y procesos de 

capacitación fueron el principal inconveniente (Lorenzo, 2017). Entre los factores para 

lograr un sentido satisfactorio se encuentran los procesos de mejora organizacional y 

capacitación (Koontz et al., 2012). 

 

En la presente investigación, en cuanto al nivel de eficacia de forma particular, se 

encuentra un nivel predominante bueno, esto según el 90% de los colaboradores de 

la empresa, sin embargo, con un nivel regular del 10%, siendo los puntos destacables 

la realización del trabajo y la generación de valor, si se relaciona con otra investigación 

de tipo correlacional, se encuentra una similitud en el nivel, según el 52.2% de los 

colaboradores, y en nivel medio un 47.8%. (Lorenzo, 2017). 

 

En la presente investigación, en cuanto al nivel de eficiencia de forma particular, se 

encuentra un nivel predominante bueno, esto según el 95% de los colaboradores de 

la empresa, sin embargo, con un nivel regular del 5%, siendo los puntos destacables 

el manejo eficiente de los recurso y el sistema de trabajo, si se relaciona con otra 

investigación de tipo correlacional, en la que existe una similitud de niveles, es decir 

según el 50% de los colaboradores existe un nivel alto y medio (Lorenzo, 2017). 

 

El tercer objetivo consistió en identificar la relación entre las dimensiones del bienestar 

laboral y la productividad laboral de los colaboradores. Se hace necesario entender 

que el bienestar tiene relación con las condiciones físicas, el aspecto psicológico y 

social, y con la conexión organización-colaborador la cual requiere la fuerza de un 

trabajo conjunto. Además de que una situación con niveles bajos de este término 

dificulta las relaciones, capacidades, y afectan el desempeño laboral (Bedoya et al., 

2016). En la presente investigación no se identificó relación entre la dimensión 

ecologista del bienestar laboral y la productividad, también no hubo relación entre la 

dimensión económica del bienestar laboral y la productividad, por último, no se 

encontró relación entre la dimensión sociológica y psicosocial del bienestar laboral y 

la productividad. Sin embargo, entre algunos de los aspectos que disminuyen el 
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bienestar laboral son los asociados al riesgo psicosocial, como la sobrecarga de 

trabajo, sensación de inseguridad, inestabilidad, las cuales en el cumplimiento de las 

labores. También se indica que el clima laboral, la cultura, respecto al enfoque 

ambiental o ecologista, ayuda a crear un ambiente adecuado para el desarrollo de las 

actividades, además de que los seres humanos vinculan su vida laboral con su 

necesidad de suplir necesidades (Castañera et al. 2017). 

 

Por último, el objetivo general fue determinar la relación entre el bienestar laboral y la 

productividad laboral de los colaboradores de la agencia de la entidad bancaria de 

Chimbote. El bienestar laboral tiene estrecha relación con el desarrollo integral dentro 

de la organización, además es un término clave en el aspecto laboral (Castañera et 

al., 2017).  

 

En esta investigación se encontró que no existe influencia entre variables, porque no 

existe relación entre bienestar laboral y productividad laboral de los colaboradores de 

la empresa. En un trabajo de investigación respecto a la dimensión motivación, que 

tiene relación estrecha con el bienestar laboral y sus dimensiones, respecto a su 

relación con la productividad laboral, se obtuvo un resultado similar, debido a que no 

existe relación significativa entre variables (Zavaleta, 2017). A diferencia de otro 

trabajo de investigación, en donde el bienestar laboral si influye de manera directa y 

positiva dentro de la organización, es decir el factor económico, determinado por las 

asignaciones salariales, el ambiental o ecologista, determinado por programas 

laborales y optimización de espacios, y los procesos de motivación y estímulos que 

afectan de forma positiva el aspecto emocional, todo influye en el incremento de la 

productividad (Meneses et al., 2018). 
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VI. CONCLUSIONES 

 
 

1. El bienestar laboral no tiene relación significativa en la productividad laboral de los 

colaboradores de la agencia de la entidad bancaria, de acuerdo con el valor Rho 

de Spearman obtenido -0.078, y la Sig. 0.745, la cual no cumple con la regla de ser 

Sig.<0.05. 

 

2. Se identificó los niveles del bienestar laboral, siendo estos, de nivel bueno un 20% 

según los colaboradores, de nivel regular al 80% según los mismo, no existe un 

nivel deficiente. Lo que significa que los trabajadores se sienten medianamente 

satisfechos con las condiciones brindadas por la empresa de estudio, sin embargo, 

aquel 20% que corresponde a un nivel alto, indicaría que la forma en la que los 

colaboradores perciben sus necesidades cubiertas varía según necesidades.  

 
3. Se identificó los niveles de la productividad laboral, siendo estos, de nivel bueno o 

alto el 95% lo que significa que los procedimientos aplicados son adecuados, el 

uso de recursos es el adecuado, se intervienen los problemas. Se está operando 

de manera eficiente y eficaz las actividades planteadas. En el nivel regular solo 

existe un 5% según los colaboradores. 

 
4. La relación de las dimensiones de la variable bienestar laboral con la productividad 

laboral, según se concluye, no tiene relación significativa. En cuanto a la dimensión 

ecologista, el Rho de Spearman es de -0.315, lo que corresponde a una relación 

negativa, sin embargo, la Sig. es 0.176, en cuanto a la segunda dimensión, 

económica, el Rho de Spearman es de -0.090, sin embargo, la Sig. es de 0.706, 

por último, la dimensión sociológica y psicosocial tiene un Rho de Spearman de 

0.008, pero una Sig. de 0.973. En todos los casos no se cumple Sig.<0.05. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
 

Aplicar entrevistas, por parte de próximos investigadores, hacia el personal 

administrativo a cargo, con la finalidad de diagnosticar más a fondo sobre la forma en 

la que aplican las herramientas para el bienestar laboral, inicialmente se aplicó a los 

colaboradores del área de servicios, pero para un diagnóstico distinto y con otro 

enfoque se puede aplicar a los jefes o supervisores de área. 

 

Ampliar el enfoque de la variable productividad laboral, por parte de próximos 

investigadores, debido a que la forma de evaluación está enfocada en su percepción 

del desempeño, más no medido en atenciones diarias, de esta forma se obtendrá un 

diagnóstico completo en las áreas evaluadas. 

 

Realizar un análisis, por parte de la empresa, sobre las condiciones económicas de 

los colaboradores, con el fin de asegurar el bienestar en ese aspecto. Además de 

promover actividades para mejorar los aspectos sociales dentro del ambiente de 

trabajo, debido a que ese aspecto se encuentra entre los niveles deficiente y regular. 

 

Realizar los respectivos estudios, por parte de próximos investigadores, en todas las 

agencias de la empresa bancaria, para comparar o confrontar realidades propias y de 

manera objetiva, además de plantear soluciones, según sea el caso. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLE 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

 

B
IE

N
E

S
T

A
R

 L
A

B
O

R
A

L
 

El Bienestar laboral es 
el conjunto de 
programas y 

beneficios que se 
estructuran para 

ejercer solución a las 
necesidades de la 

persona, cuya 
influencia es 

importante dentro de 
una comunidad 

funcional, empresa u 
organización a la que 

se pertenece; 
reconociendo además 
que forma parte de un 
entorno social (Vigoya, 

2002). 

Se evaluó un 
cuestionario, 

donde los ítems 
fueron resueltos 

en escala de 
Likert 

(Nunca=1, casi 
nunca=2, 
algunas 

veces=3, casi 
siempre=4, 

siempre=5). El 
instrumento 
contó de 24 
ítems, los 

cuales 
permitieron 
medir las 

dimensiones. 

Ecologista 

Confraternización 

Ordinal 

 
 

Equipo de Integración 
 

  

Recursos, materiales adecuados 
 

 

Económico 

Jornada de trabajo y Antigüedad 
 

  
Vacaciones, Aguinaldo y 

Escolaridad 

 

 
Compensación por tiempo de 

servicio 

 

 

Sociológico y 
psicosocial 

Nivel educativo y la experiencia 
de socialización 

 

 

 

Programas de prevenciones 
 
 

Exigencias psicológicas 
emocionales 

 

 

 
Exigencias de esconder 

emociones 

 

 
Nota. Indicadores planteados por el autor 

 

 
 



 

 

 

VARIABLES 
DEFINICION 

CONCEPTUAL 
DEFINICION 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

P
R

O
D

U
C

T
IV

ID
A

D
 L

A
B

O
R

A
L

 

La productividad del factor 
humano, productividad 

laboral, es la relación entre 
las salidas de un proceso y 

la entrada de capital de 
trabajo, esto implica 

aspectos productivos y 
sociolaborales. (Luzardo et 

al., 2018). 

Se evaluó un 
cuestionario, donde los 

ítems fueron resueltos en 
escala de Likert 

(Nunca=1, casi nunca=2, 
algunas veces=3, casi 

siempre=4, siempre=5). 
El instrumento contó de 

20 ítems, los cuales 
permitieron medir las 

dimensiones 

Eficacia 

Realización de 
actividades 

Ordinal 

Generación de 
valor 

Uso de 
recursos 

Desarrollo de 
problemas 

Eficiencia 

Manejo de 
recursos 

Tiempo de 
atención 

Cumplimiento 
de metas 

Sistema de 
trabajo 

Nota. Indicadores planteados por el autor 

 

 

 



 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos 

 

Cuestionario de bienestar laboral 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para establecer el nivel de cumplimiento en cuando a 

bienestar laboral, en la agencia multifunción de la entidad bancaria, percibido por los colaboradores. Así mismo se le 

pide ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas. 

 

Se le agradece por anticipado su valiosa participación y colaboración, considerando que los resultados de este proyecto 

de investigación permitirán conocer la situación de la gestión de la empresa en cuanto a bienestar. Para un análisis 

posterior. 

 

INSTRUCCIONES:  

 

El cuestionario consta de 24 ítems. Cada ítem incluye cinco alternativas de respuestas. Lea con mucha atención cada 

ítem y las opciones de las repuestas que le siguen.  

 

Para cada ítem marque sólo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere que se aproxime más a la 

realidad, según su percepción. 

 

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
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DIMENSIÓN INDICADOR ITEM   1 2 3 4 5 

ECOLOGISTA 

Confraternización 

1 ¿Se siente bien al llegar a su centro de trabajo?           

2 
Existe un reconocimiento por el cumplimiento de las 
metas 

          

Equipo de Integración 
3 Se siente parte importante de esta organización           

4 ¿Tu trabajo permite que aprendas cosas nuevas?           

Recursos, materiales 
adecuados 

5 
¿Está satisfecho con las condiciones físicas del 
trabajo como la oficina, ventilación, iluminación y 
espacio? 

          

6 
La entrega de materiales y equipos para desarrollar 
su trabajo de forma rápida y eficiente 

          

ECONOMICO 

Jornada de trabajo y 
Antigüedad 

7 
Consideras que las cargas de trabajo están bien 
repartidas 

          

8 
Siente cansancio al terminar su jornada laboral en su 
centro de trabajo 

          

9 ¿Tiene que trabajar muy rápido?           

Vacaciones, Aguinaldo y 
Escolaridad 

10 
¿Puedes escoger las vacaciones más o menos 
cuando tú quieres? 

          

11 
Si tienes algún asunto personal familiar, ¿puedes 
dejar tu puesto de trabajo al menos en una hora 
pidiendo permiso especial? 

          

Compensación por tiempo 
de servicio 

13 
¿Está satisfecho con el salario que recibe, es decir 
considera que es equitativo al esfuerzo que implica 
sus actividades de trabajo? 

          

14 
¿Estás preocupado por lo difícil que sería encontrar 
otro trabajo en el caso de que te quedaras en paro 

          

15 
La capacitación por parte de la empresa responde a 
las necesidades  
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SOCIOLOGICO 
& 

PSICOSOCIAL 

Nivel educativo y la 
experiencia de 
socialización 

16 
¿La capacitación por parte de la empresa responde a 
las necesidades de conocimiento que se requiere en 
su puesto o labores asignadas? 

          

17 
En el desempeño de mi trabajo tengo la oportunidad 
de aprender conceptos nuevos 

          

Programas de 
prevenciones 

18 Se realizan exámenes médicos de forma oportuna           

19 
¿Tiene sentimiento de seguridad en su centro de 
trabajo? 

          

Exigencias psicológicas 
emocionales 

20 
¿Se producen en su trabajo momentos o situaciones 
desgastadoras emocionalmente? 

          

21 
¿Tu trabajo en general, es desgastador 
emocionalmente? 

          

22 ¿Te cuesta olvidar los problemas del trabajo?           

Exigencias de esconder 
emociones 

23 ¿Tu trabajo requiere que te calles tus opiniones?           

24 ¿Tu trabajo requiere que escondas tus emociones?           

 

 

Muchas gracias por su colaboración 
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Cuestionario de productividad laboral 

El presente cuestionario tiene por finalidad recoger información para establecer como percibe su desempeño en las 

tareas asignadas, llámese su productividad dentro de sus labores, en la agencia multifunción de la entidad bancaria. Así 

mismo se le pide ser extremadamente objetivo, honesto y sincero en sus respuestas. 

 

Se le agradece por anticipado su valiosa participación y colaboración, considerando que los resultados de este proyecto 

de investigación permitirán conocer la situación de la gestión de la empresa en cuanto a bienestar. Para un análisis 

posterior. 

 

INSTRUCCIONES:  

 

El cuestionario consta de 20 ítems. Cada ítem incluye cinco alternativas de respuestas. Lea con mucha atención cada 

ítem y las opciones de las repuestas que le siguen.  

 

Para cada ítem marque sólo una respuesta con una equis (x) en el recuadro que considere que se aproxime más a la 

realidad, según su percepción. 

 

 

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 
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DIMENSIÓN INDICADOR ITEM   1 2 3 4 5 
E

F
IC

A
C

IA
 

Realización 
de 

actividades 

1 Desarrollas en el turno tus actividades programadas           

2 
¿Usted conoce las funciones que se desarrolla en su puesto 
de trabajo? 

          

3 Se cumplen los procedimientos al realizar las actividades           

Generación 
de valor 

4 Se cumple con la cuota de ventas programadas           

5 Se cumple con la cuota de atenciones programadas           

Uso de 
recursos 

6 Se maneja de forma adecuada los recursos de la empresa           

7 
El diseño del espacio de trabajo permite un desempeño 
adecuado 

          

Desarrollo de 
problemas 

8 
Las herramientas tecnológicas cumplen con las 
expectativas 

          

9 
Considera que, en su ambiente de trabajo, ¿se priorizan los 
problemas? 

          

10 
Considera que, en su ambiente de trabajo, ¿son lógicos y 
analíticos en el desarrollo de sus actividades? 

          

E
F

IC
IE

N
C

I

A
 Maneja de 

recursos 

11 Se maneja de forma adecuada los recursos de la empresa           

12 Es ordenado (a) en su lugar de trabajo           
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Tiempo de 
atención 

13 
¿Domina los dispositivos tecnológicos y de información para 
reducir tiempos de atención? 

          

14 
¿Cree que su tiempo de atención en el desarrollo de sus 
labores es el óptimo? 

          

15 
Ha alcanzado con éxito las metas propuestas en el 
desarrollo de sus actividades 

          

Cumplimiento 
de metas 

16 
¿Su grado de responsabilidad va acorde a su capacidad 
profesional y técnica? 

          

17 
Se siente comprometido con las actividades que desarrolla 
en su lugar de trabajo 

          

Sistema de 
trabajo 

18 
¿Trata de encontrar soluciones a los problemas para iniciar 
un proceso de mejora? 

          

19 
¿Considera que su nivel de adaptabilidad a las tareas es el 
óptimo? 

          

20 
Toma decisiones bajo presión para poder resolver 
problemas 

          

 
 
 
 

 

 

Muchas gracias por su colaboración 
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Ficha de validación de contenido del instrumento 
 
 
 

 

Cuestionario de bienestar laboral 

 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de bienestar laboral 

Objetivo del instrumento Medir el nivel de bienestar laboral 

Nombres y apellidos del experto Tony Burgos Duran 

Documento de identidad 18213719 

Años de experiencia en el área 20 años 

Máximo Grado Académico Maestría en gerencia de operaciones 

Nacionalidad Peruana 

Institución AUSTRAL GROUP S.A.A. 

Cargo Jefe de recursos humanos 

Número telefónico 998153273 

Correo electrónico tburgos@austral.com.pe 

Firma 

  

Fecha 24/06/2022 
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Ficha de validación de contenido del instrumento 
 
 
 

 

Cuestionario de productividad laboral 

 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de productividad laboral 

Objetivo del instrumento Medir el nivel de productividad laboral 

Nombres y apellidos del experto Tony Burgos Duran 

Documento de identidad 18213719 

Años de experiencia en el área 20 años 

Máximo Grado Académico Maestría en gerencia de operaciones 

Nacionalidad Peruana 

Institución AUSTRAL GROUP S.A.A. 

Cargo Jefe de recursos humanos 

Número telefónico 998153273 

Correo electrónico tburgos@austral.com.pe 

Firma 

  

Fecha 24/06/2022 
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Ficha de validación de contenido del instrumento 
 
 
 

 

Cuestionario de bienestar laboral 

 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de bienestar laboral 

Objetivo del instrumento Medir el nivel de bienestar laboral 

Nombres y apellidos del experto Pedro Daniel Gutiérrez Espinoza 

Documento de identidad 70201660 

Años de experiencia en el área 9 años 

Máximo Grado Académico Maestría en administración de negocios 

Nacionalidad Peruana 

Institución BANCO DE CRÉDITO DEL PERÚ 

Cargo Supervisor multifunción 

Número telefónico 947008300 

Correo electrónico pedrogutierrez@bcp.com.pe 

Firma 

  

Fecha 24/06/2022 
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Ficha de validación de contenido del instrumento 
 
 
 

 

Cuestionario de productividad laboral 

 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de productividad laboral 

Objetivo del instrumento Medir el nivel de productividad laboral 

Nombres y apellidos del experto Pedro Daniel Gutiérrez Espinoza 

Documento de identidad 70201660 

Años de experiencia en el área 9 años 

Máximo Grado Académico Maestría en administración de negocios 

Nacionalidad Peruana 

Institución BANCO DE CRÉDITO DEL PERÚ 

Cargo Supervisor multifunción 

Número telefónico 947008300 

Correo electrónico pedrogutierrez@bcp.com.pe 

Firma 

  

Fecha 24/06/2022 
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Ficha de validación de contenido del instrumento 

 
 
 

 

Cuestionario de bienestar laboral 

 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de bienestar laboral 

Objetivo del instrumento Medir el nivel de bienestar laboral 

Nombres y apellidos del experto Eric Alfonso Canepa Montalvo 

Documento de identidad 09850211 

Años de experiencia en el área 2 años 

Máximo Grado Académico Maestría en administración de negocios 

Nacionalidad Peruana 

Institución PETROPERÚ S.A. 

Cargo Gerente supply chain 

Número telefónico 989700966 

Correo electrónico eacanepa@gmail.com 

Firma 

  

Fecha 24/06/2022 
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Ficha de validación de contenido del instrumento 
 
 
 

 

Cuestionario de productividad laboral 

 

 

Nombre del instrumento Cuestionario de productividad laboral 

Objetivo del instrumento Medir el nivel de productividad laboral 

Nombres y apellidos del experto Eric Alfonso Canepa Montalvo 

Documento de identidad 09850211 

Años de experiencia en el área 2 años 

Máximo Grado Académico Maestría en administración de empresas 

Nacionalidad Peruana 

Institución PETROPERÚ S.A. 

Cargo Gerente supply chain 

Número telefónico 989700966 

Correo electrónico eacanepa@gmail.com 

Firma 
  

Fecha 24/06/2022 



45 
 

 

Anexo 3: Análisis complementario 

 

Prueba de normalidad 
 

Variables 
 Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. 

Bienestar 

laboral 

 
0,882 20 0,019 

Productividad 

laboral 

 
0,896 20 0,035 

Fuente: Elaboración propia 

Nota: Sig.: Significancia 

 
Según la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, las variables no presentan normalidad 

(Sig. < 0,05), por lo que se aplicó la prueba no paramétrica, Rho de Spearman. Entre 

otros factores.  

 

 

 
Niveles y rangos de los instrumentos 
 

Variable/Dimensión Deficiente Regular Bueno 

Bienestar laboral 24 - 56 57 - 89 90 - 120 

Ecologista 7 - 16 17 - 26 27 - 35 

Económica 7 - 16 17 - 26 27 - 35 

Sociológica y psicosocial 10 - 23 24 - 37,3 38,3 - 50 
    

Productividad laboral 20 - 46 47 - 73 74 - 100 

Eficacia 10 - 23 24 - 37 38 - 50 

Eficiencia 10 - 23 24 - 37 38 - 50 

Fuente: Elaboración propia 
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Distribución de ítems de la dimensión ecologista 

 

Nº 
Dimensión 1: Ecologista Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 

Descripción del ítem n % n % n % n % n % 

1 
¿Se siente bien al llegar 
a su centro de trabajo? 

0 0 0 0 3 15 9 45 8 40 

2 

Existe un 
reconocimiento por el 
cumplimiento de las 
metas 

0 0 0 0 0 0 8 40 12 60 

3 
Se siente parte 
importante de esta 
organización 

0 0 0 0 1 5 9 45 10 50 

4 

Mi jefe inmediato o 
superior trata a los 
colaboradores con 
justicia 

0 0 0 0 0 0 7 35 13 65 

5 
¿Tu trabajo permite que 
aprendas cosas 
nuevas? 

0 0 0 0 0 0 10 50 10 50 

6 

¿Está satisfecho con las 
condiciones físicas del 
trabajo como la oficina, 
ventilación, iluminación 
y espacio? 

0 0 0 0 4 20 6 30 10 50 

7 

La entrega de 
materiales y equipos 
para desarrollar su 
trabajo de forma rápida 
y eficiente 

0 0 0 0 1 5 10 50 9 45 

 

 

Distribución de ítems de la dimensión económica 

 

Nº 

Dimensión 2: 
Económica 

Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 

Descripción del ítem n % n % n % n % n % 

8 
Consideras que las 
cargas de trabajo 
están bien repartidas 

0 0 0 0 4 20 9 45 7 35 

9 

Siente cansancio al 
terminar su jornada 
laboral en su centro de 
trabajo 

1 5 2 10 4 20 7 35 6 30 
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10 
¿Tienes que trabajar 
muy rápido? 

0 0 0 0 5 25 11 55 4 20 

11 

¿Puedes escoger las 
vacaciones más o 
menos cuando tú 
quieres? 

0 0 0 0 2 10 11 55 7 35 

12 

Si tienes algún asunto 
personal familiar, 
¿puedes dejar tu 
puesto de trabajo al 
menos en una hora 
pidiendo permiso 
especial? 

0 0 0 0 3 15 9 45 8 40 

13 

¿Está satisfecho con el 
salario que recibe, es 
decir considera que es 
equitativo al esfuerzo 
que implica sus 
actividades de trabajo? 

0 0 2 10 3 15 10 50 5 25 

14 

Estás preocupado por 
lo difícil que sería 
encontrar otro trabajo 
en el caso de que te 
quedaras en paro 

8 40 5 25 2 10 3 15 2 10 

 

 

Distribución de ítems de la dimensión sociológica y psicosocial  

 

Nº 

Dimensión 3: Sociológica & 
psicosocial 

Nunca 
Casi 

nunca 
Algunas 
veces 

Casi 
siempre 

Siempr
e 

Descripción del ítem n % n % n % n % n % 

15 
La capacitación por parte de la 
empresa responde a las 
necesidades  

0 0 0 0 0 0 9 45 
1
1 

55 

16 

¿La empresa permite la 
participación, mediante nuevas 
ideas u opiniones, en los 
procesos de toma de 
decisiones? 

0 0 0 0 1 5 12 60 7 35 

17 
En el desempeño de mi trabajo 
tengo la oportunidad de 
aprender conceptos nuevos 

0 0 1 5 1 5 7 35 
1
1 

55 

18 
Se realizan exámenes médicos 
de forma oportuna 

9 45 3 15 5 25 1 5 2 10 

19 
¿Tiene sentimiento de 
seguridad en su centro de 
trabajo? 

0 0 0 0 8 40 10 50 2 10 
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20 

¿Se producen en su trabajo 
momentos o situaciones 
desgastadoras 
emocionalmente? 

9 45 7 35 1 5 0 0 3 15 

21 
¿Tu trabajo en general, es 
desgastador emocionalmente? 

8 40 7 35 1 5 2 10 2 10 

22 
¿Te cuesta olvidar los 
problemas del trabajo? 

1
2 

60 5 25 1 5 1 5 1 5 

23 
¿Tu trabajo requiere que te 
ocultes tus opiniones? 

1
4 

70 3 15 0 0 2 10 1 5 

24 
¿Tu trabajo requiere que 
escondas tus emociones? 

1
5 

75 2 10 1 5 1 5 1 5 

 

 

 

Distribución de ítems de la dimensión eficacia  

 

Nº 
Dimensión 1: Eficacia Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 

Descripción del ítem n % n % n % n % n % 

1 
Desarrollas en el turno tus 
actividades programadas 

0 0 0 0 2 10 12 60 6 30 

2 

¿Usted conoce las 
funciones que se 
desarrolla en su puesto 
de trabajo? 

0 0 0 0 1 5 5 25 14 70 

3 
Se cumplen los 
procedimientos al realizar 
las actividades 

0 0 0 0 1 5 5 25 14 70 

4 
Se cumple con la cuota 
de ventas programadas 

0 0 0 0 1 5 8 40 11 55 

5 
Se cumple con la cuota 
de atenciones 
programadas 

0 0 0 0 1 5 10 50 9 45 

6 
Se maneja de forma 
adecuada los recursos de 
la empresa 

0 0 0 0 1 5 9 45 10 50 

7 
El diseño del espacio de 
trabajo permite un 
desempeño adecuado 

0 0 0 0 2 10 6 30 12 60 

8 
Las herramientas 
tecnológicas cumplen con 
las expectativas 

0 0 0 0 3 15 10 50 7 35 

9 
Considera que, en su 
ambiente de trabajo, ¿se 
priorizan los problemas? 

0 0 1 5 2 10 10 50 7 35 
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10 

Considera que, en su 
ambiente de trabajo, ¿son 
lógicos y analíticos en el 
desarrollo de sus 
actividades? 

1 5 0 0 1 5 5 25 13 65 

 

 

Distribución de ítems de la dimensión eficiencia 

  

Nº 
Dimensión 2: Eficiencia Nunca Casi nunca Algunas veces Casi siempre Siempre 

Descripción del ítem n % n % n % n % n % 

11 
Se maneja de forma 
adecuada los recursos 
de la empresa 

0 0 0 0 1 5 7 35 12 60 

12 
Es ordenado (a) en su 
lugar de trabajo 

0 0 0 0 1 5 6 30 13 65 

13 

¿Domina los 
dispositivos 
tecnológicos y de 
información para 
reducir tiempos de 
atención? 

0 0 0 0 0 0 9 45 11 55 

14 

¿Cree que su tiempo de 
atención en el 
desarrollo de sus 
labores es el óptimo? 

0 0 0 0 1 5 11 55 8 40 

15 

Ha alcanzado con éxito 
las metas propuestas 
en el desarrollo de sus 
actividades 

0 0 0 0 0 0 9 45 11 55 

16 

¿Su grado de 
responsabilidad va 
acorde a su capacidad 
profesional y técnica? 

0 0 0 0 1 5 10 50 9 45 

17 

Se siente 
comprometido con las 
actividades que 
desarrolla en su lugar 
de trabajo 

0 0 1 5 0 0 4 20 15 75 

18 

¿Trata de encontrar 
soluciones a los 
problemas para iniciar 
un proceso de mejora? 

0 0 0 0 1 5 8 40 11 55 

19 
¿Considera que su 
nivel de adaptabilidad a 
las tareas es el óptimo? 

0 0 0 0 0 0 9 45 11 55 
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20 
Toma decisiones bajo 
presión para poder 
resolver problemas 

0 0 1 5 3 15 7 35 9 45 
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Base de datos de los instrumentos aplicados 
 
 
 

Bienestar Laboral 

Ecologista Económica Sociológica y psicosocial 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

5 5 4 5 5 5 5 3 3 4 4 4 4 2 5 4 5 3 4 2 1 2 2 2 

5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 2 1 1 1 1 

4 4 4 5 5 5 5 3 4 4 3 5 3 5 4 3 5 3 4 5 3 3 4 3 

5 5 5 5 4 3 5 4 5 5 3 5 4 1 5 5 5 3 4 1 4 1 1 1 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 3 3 2 4 4 5 3 4 3 2 1 1 1 

4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3 4 3 4 4 4 4 4 2 2 2 1 1 

4 4 5 5 4 3 4 5 3 3 4 4 4 2 4 5 4 2 3 2 2 2 1 1 

5 5 5 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 2 5 5 5 1 4 2 2 1 1 1 

4 5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 5 5 1 5 4 5 2 3 2 2 2 2 2 

3 5 5 5 5 3 4 4 5 5 4 3 2 4 5 5 5 3 4 5 5 4 4 4 

5 5 4 4 4 4 3 4 2 4 4 4 2 4 4 4 3 1 3 2 4 2 1 1 

4 5 5 5 5 5 5 5 1 3 5 5 5 1 5 5 5 1 4 1 1 1 1 1 

3 4 3 4 4 4 4 3 2 3 4 4 4 1 4 4 4 1 3 1 2 1 2 1 

3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4 4 4 1 3 1 1 1 1 1 

4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 1 4 4 4 1 3 1 2 1 1 1 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 1 4 4 5 1 3 1 1 1 1 1 

4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 1 5 4 4 1 4 1 1 1 1 1 

5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 2 2 4 1 1 1 1 1 

4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 1 5 4 4 1 3 1 1 1 1 1 

Fuente: Instrumentos de recolección de datos 
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Productividad Laboral 

Eficacia Eficiencia 

4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

3 4 5 4 5 3 3 3 3 3 5 5 5 4 5 5 5 4 4 2 

4 5 4 3 4 5 5 3 4 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 3 

5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 3 

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 

4 5 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 

5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

4 3 3 4 3 4 3 4 2 1 3 3 4 3 4 3 2 3 4 4 

4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 

4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 

5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 

4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 

Fuente: Instrumentos de recolección de datos 
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